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PEDOMAN TRANSLITERASI DAN SINGKATAN 
A. Transliterasi Arab-Latin 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada halaman berikut: 
1. Konsonan 
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
ﺍ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan 
ﺏ Ba b Be 
ﺕ Ta t Te 
ﺙ Sa ֺs es (dengan titik di atas) 
ﺝ Jim j Je 
ﺡ Ha h Ha 
ﺥ Kha kh kadang ha 
ﺪ Dal d De 
ﺬ Zal ֺz zet (dengan titik di atas) 
ﺮ Ra r Er 
ﺯ Zai z Zet 
ﺲ Sin S Es 
ﺵ Syin sy es dan ye 
ﺺ Sad   es (dengan titik di bawah) 
ﺾ Dad   de (dengan titik di bawah) 
ﻄ Ta   te (dengan titik di bawah) 
ﻅ Za   zet (dengan titik di bawah) 
ﻉ „ain „ Apostrof terbalik 
ﻍ Gain G Ge 
ﻒ Fa F Ef 
ﻖ Qaf Q Qi 
ﻚ Kaf K Ka 
ﻞ Lam L El 
ﻢ Mim M Em 
ﻦ Nun N En 
ﻮ Wau W We 
ﻫ Ha H Ha 
ء Hamzah „ Apostrof 
ﻱ 
 Ya Y Ye 
 Hamzah (ء) yang terletak di awal kata yang mengikuti vokalnya tanpa diberi 
tanda apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda       
2. Vokal 
 Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal 
atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 
 Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 
transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
آ Fathah A A 
ﺍ Kasrah I I 
ٱ Dammah U U 
 Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 
dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
ﻯ ᷄ Fathahdanya᷄’ Ai a dan i 
᷄ﻮ Fathahdanwau Au a dan u 
3. Maddah 
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
 
Harakat dan Huruf Nama Huruf danTanda Nama 
ﻯ ᷄…  ׀ﺍ ᷄ ......  Fathah dan alif atau ya᷄’ Ā a dan garis di atas 
ﻯ Kasrah dan dan ya ᷄’ Ī i dan garis di atas 
᷄ﻮ Dammah dan wau Ū u dan garis di atas 
4. Ta’ Marbutah 
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua, yaitu: ta’marbutah yang hidup atau 
mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah,transliterasinya adalah [t]. Sedangkan 
ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,transliterasinya adalah [h]. 
 Kalau pada kata yang terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 
marbutah itu ditransliterasi kan dengan ha (h). 
5. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda tasydid (ﱢ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Jika huruf ﻯber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 
kasrah(ۑ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi ī  
6. Kata Sandang 
 Kata sandang dalam system tulisan bahasa Arab dilambangkan dengan huruf 
ﻞﺍ (alif lam ma’arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 
seperti biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah. 
Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya dan 
dihubungkan dengan garis mendatar (-). 
7. Hamzah 
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof  ‟  hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 
 Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia, atau lazim dan menjadi 
bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau sering ditulis dalam tulisan bahasa 
Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia akademik tertentu, tidak  lagi ditulis 
menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata al-Qur‟an  dari al-Qur‟ān , 
alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari 
satu rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi secara utuh. 
9. Lafz al-Jalālah(ﷲ) 
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya atau 
berkedudukan sebagai mudāfilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf hamzah. 
 Adapun tā’marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada Lafz al-Jalālah, 
ditransliterasi dengan huruf [t]. 
10. Huruf Kapital 
Walau system tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 
kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
kapital misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, 
bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata 
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka 
huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan yang 
sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata 
sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, 
CDK, dan DR). 
B. Daftar Singkatan 
 Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt.   = subhanallahuwata‟ala 
saw.   = sallallahu „alaihiwasallam 
a.s.   = „alaihi al-salam 
H   = Hijrah 
M   = Masehi 
SM   = Sebelum Masehi 
= Lahir  tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.   = Wafat tahun 
QS …/…: 4  = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Ali „Imran/3: 4 
HR   = Hadis Riwayat 
ABSTRAK 
Nama : Murni 
NIM : 50400114108 
Judul :Implementasi Total Quality Management (TQM) dalam Upaya      
Meningkatkan Mutu Pelayanan Jamaah Haji di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto. 
Pokok masalah ini adalah bagaimana implementasi total quality management 
(TQM) dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji di kementerian 
agama kabupaten jeneponto?  Pokok masalah tersebut selanjutnya di-breakdown ke 
dalam beberapa submasalah atau pertanyaan penelitian, yaitu: 1) Bagaimana 
penerapan TQM di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto?, 2) Bagaimana mutu 
pelayanan jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto? 
Jenis penelitian ini tergolong kualitatif dengan pendekatan manajemen. 
Adapun sumber data pada penelitian ini adalah kepala seksi penyelenggara haji dan 
umrah, staf operator siskohat dan jamaah haji. Selanjutnya, metode pengumpulan data 
yang digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan penelurusan 
referensi. Lalu, teknik pengolahan dan analisis data dilakukan dengan melalui tiga 
tahapan, yaitu: reduksi, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa di Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto sudah menerapkan beberapa prinsip TQM, di antaranya yaitu: 
Fokus pada jamaah, obsesi tehadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka 
panjang, pemberdayaan karyawan, pendidikan dan pelatihan, kerja sama (Teamwork), 
kebebasan yang terkendali, perbaikan secara berkesinambungan dan kesatuan tujuan. 
Hal tersebut menunjukkan bahwa Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
merespon dengan baik keinginan jamaahnyaa dengan memberikan pelayanan yang 
baik dan profesional. Dengan kemauan yang kuat dan terus menerus berusaha 
semaksimal mungkin untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan peningkatan SDM 
menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan jamaah dan instansi terkait, adanya 
komunikasi antara pimpinan dan karyawan, serta perbaikan sarana prasarana. 
Sementara mutu pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto juga secara keseluruhan sudah baik sesuai harapan dan keinginan oleh 
jamaah. Meskipun masih ada yang perlu ditingkatkan. 
Implikasi dari penelitian ini adalah: 1) Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto harus lebih maksimal dalam merespon keinginan jamaah dalam setiap 
pelayanan yang diberikan. 2) Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sekiranya 
bisa menyediakan kotak saran agar jamaah bisa menyampaikan saran, keluhannya 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
Karena dengan adanya kotak saran maka dapat diketahui apa saja yang perlu 
ditingkatkan dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji. 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Ibadah haji merupakan rukun Islam kelima yang wajib dilaksanakan oleh 
setiap orang Islam yang memenuhi syarat istitha’ah, baik secara finansial, fisik, 
maupun mental, sekali seumur hidup. Di samping itu, kesempatan untuk menunaikan 
ibadah haji semakin terbatas juga menjadi syarat menunaikan kewajiban ibadah haji. 
Sehubungan dengan hal tersebut, penyelenggaraan ibadah haji harus didasarkan pada 
prinsip keadilan untuk memperoleh kesempatan yang sama bagi setiap warga Negara 
Indonesia yang beragama Islam.
1
 
Penyelenggaraan ibadah haji merupakan tugas nasional karena jumlah jamaah 
haji Indonesia yang sangat besar, melibatkan berbagai instansi dan lembaga, baik 
dalam negeri maupun luar negeri, dan berkaitan dengan berbagai aspek, antara lain 
bimbingan, transportasi, kesehatan, akomodasi dan keamanan. Di samping itu, 
penyelenggaraan ibadah haji dilaksanakan di negara lain dalam waktu yang sangat 
terbatas penyelenggaraan ibadah haji menjadi tanggung jawab pemerintah. Namun 
partisipasi masyarakat merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem dan 
manajemen penyelenggaraan ibadah haji.
2
 
Sebagaimana Allah berfirman dalam QS Ali-Imran/3:97. 
                           
         
 
                                                 
1
Kementerian Agama RI, Penyelenggaraan Ibadah Haji (Jakarta: t.p., 2009), h. 27. 
2
Kementerian Agama RI, Penyelenggaraan Ibadah Haji, h. 27-28. 
Terjemahnya: 
Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu (bagi) orang 
yang sanggup mengerjakan perjalanan ke Baitullah, Barangsiapa mengingkari 
(kewajiban haji), Maka Sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak memerlukan 
sesuatu) dari semesta alam.
3
 
Tujuan penyelenggaraan ibadah haji sebagaimana yang tertuang dalam 
Undang-Undang No. 13 Tahun 2008 tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji 
menyatakan bahwa Penyelenggaraan Haji bertujuan untuk memberikan pembinaan, 
pelayanan, dan perlindungan yang sebaik-baiknya melalui sistem dan manajemen 
penyelenggaraan yang baik agar pelaksanaan ibadah haji dapat berjalan dengan aman, 
tertib, lancar, dan nyaman sesuai dengan tuntutan agama serta jamaah haji dapat 
melaksanakan ibadah haji secara mandiri sehingga diperoleh haji mabrur.
4
 
Sejarah panjang masyarakat muslim Indonesia dalam menunaikan ibadah haji 
telah memberikan makna sangat berarti bagi kehidupan kenegaraan secara 
keseluruhan. Dalam hal penyelenggaraan perjalanan haji sendiri, letak geografis 
Indonesia relatif jauh dari Saudi Arabia dan perbedaan budaya yang mencolok telah 
menjadikan perjalanan haji sebagai aktivitas penuh tantangan. 
Penelitian tentang haji yang selama ini dilakukan Puslitbang kehidupan 
keagamaan adalah dalam rangka mengungkap masalah yang selalu mendera 
penyelenggaraan ibadah haji di Indonesia. Kegiatan rutin, penyelenggaraan ibadah 
haji di Indonesia tidak pernah sepi dari masalah seperti jauhnya pemondokan jamaah 
dari Masjidil al-Haram, daya tampung dan fasilitas pemondokan yang tidak memadai, 
transportasi antar jemput jamaah yang kacau, adanya pungutan yang tidak 
                                                 
3
Kementerian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya (Bandung: Diponegoro, 2014), h. 62. 
4
Kementerian Agama RI Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Haji dan Umroh, Modul 
Pembelajaran Manasik Haji (Jakarta: t.p., t.t), h. 1. 
bertanggung jawab, distribusi katering yang kacau, penelantaran calon jamaah haji 
oleh KBIH.
5
 
Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2008 tentang Penyelenggaraan Ibadah 
Haji, mengamanatkan pemerintah agar melibatkan peran serta masyarakat secara luas 
dalam hal pelayanan dan pengorganisasian serta pengawasan penyelenggaraan ibadah 
haji. Salah satu bentuk partisipasi masyarakat dalam penyelenggaraan haji adalah 
melalui Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) ataupun melalui penyelenggara 
ibadah haji khusus.
6
 
Pelayanan merupakan suatu sikap atau cara dalam melayani pelanggan supaya 
pelanggan mendapatkan kepuasan diantaranya meliputi kecepatan, ketepatan, 
keramahan, dan kenyamanan.
7
 Pelayanan ibadah haji meliputi pendaftaran, 
pemeliharaan kesehatan, transportasi, akomodasi, penginapan, konsumsi, 
perlindungan, keimigrasian, dan lain-lain.
8
 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan dilakukan melalui penyempurnaan 
terus menerus pada organisasi dan sistem penyelenggaraan diselaraskan dengan 
tuntutan kemajuan teknologi dan tingkat pendidikan masyarakat serta disinergikan 
dengan manajemen modern dengan menempatkan kepuasan customer sebagai tujuan 
pelayanan haji. Kualitas pelayanan yang diharapkan adalah pelayanan mudah, 
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nyaman, pasti, berkeadilan, serta dapat memenuhi tingkat kepuasan pelanggan secara 
proporsional.
9
 
Suatu organisasi pada dasarnya memiliki daya masing-masing untuk 
menciptakan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan melebihi harga yang 
dibayarkan. Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 
mempertahankan para pelanggan. Oleh karena itu, hanya dengan memahami proses 
dan pelanggan maka organisasi dapat menyadari dan menghargai makna kualitas.
10
 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 
kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka.
11
 
Kepuasan pelanggan bagi perusahaan merupakan sesuatu yang harus 
diupayakan terus menerus, karena hal tersebut merupakan kunci sukses jangka 
panjang perusahaan. Jika tingkat kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka akan 
memberikan manfaat di antaranya adalah memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang, menciptakan kesetiaan, dan terciptanya loyalitas pelanggan.
12
 
Dalam perspektif TQM, kualitas dipandang secara lebih luas dimana tidak 
hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga proses, lingkungan, dan 
manusia.
13
 TQM dapat didefinisikan dalam berbagai versi, namun pada dasarnya 
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manajemen kualitas berfokus pada perbaikan terus menerus untuk memenuhi 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian TQM berorientasi pada proses yang 
mengintegrasikan semua sumber daya manusia, pemasok-pemasok (suppliers), dan 
para pelanggan (customers) di lingkungan perusahaan (coorporate environment).
14
 
Apabila diaplikasikan pada ranah perusahaan, maka manajemen kualitas adalah usaha 
terus menerus yang berfokus pada perbaikan yang dilakukan oleh para pengelola 
(pemimpin) perusahaan sebagai sumber daya manusia, bekerja sama dengan pihak-
pihak terkait yang mendukung dan para pelanggan (jamaah) yang tujuannya untuk 
memberikan kepuasan pada semua pihak pengguna jasa tersebut. Oleh karena itu, 
kepuasan pelanggan merupakan prioritas paling utama dalam organisasi TQM. 
Kepuasan berimplikasi pada perbaikan terus menerus sehingga kualitas harus 
diperbaharui setiap saat agar pelanggan tetap puas dan loyal. 
Kaitannya dengan penelitian ini, penulis mengambil salah satu obyek 
penelitian yaitu Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Hal ini sesuai dengan 
Undang-Undang Nomor 13 Tahun 2008 Tentang Penyelenggaraan Ibadah Haji.
15
 
Berdasarkan uraian tersebut, maka mendorong peneliti untuk mengangkat 
tema “Implementasi Total Quality Management (TQM) dalam Meningkatkan Mutu 
Pelayanan Jamaah Haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto Tahun 2016-
2017. 
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B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus  
1. Fokus Penelitian 
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar 
dari pokok permasalahan, oleh karena itu penelitian difokuskan pada “implementasi 
TQM dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji di Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto.” 
Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji tentang implementasi TQM dalam 
upaya meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji. Yang dimaksud adalah 
implementasi TQM dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto.. 
2. Deskripsi Fokus Penelitian 
Untuk menyamakan pemahaman terhadap fokus penelitian di atas, maka 
orientasi penelitian dideskripsikan sebagai berikut: 
a. Untuk mengukur sejauh pelayanan haji dengan konsep Total Quality 
Management (TQM) maka akan digunakan teori Stephen P. Robbins yang 
merumuskan TQM sebagai pencapaian kepuasaan jamaah secara konstan melalui 
perbaikan secara terus menerus secara berkelanjutan dari semua proses 
organisasional, dalam hal ini perbaikan kualitas secara terus menerus yang 
dilakukan oleh Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto tahun 2016-2017 
dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji. 
b. Mutu pelayanan jamaah haji yaitu standar kualitas layanan yang diberikan bagi 
setiap jamaah haji sebelum pemberangkatan yang dapat memberikan kepuasan 
bagi jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto tahun 2016-207. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dikemukakan pokok 
masalah dalam kajian ini adalah: “Bagaimana Implementasi Total Quality 
Management (TQM) dalam Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan Jamaah Haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto” Pokok permasalahan ini akan dianalisis 
secara teoretik ke dalam beberapa sub masalah: 
1. Bagaimana penerapan TQM di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto? 
2. Bagaimana mutu pelayanan jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto? 
D. Kajian Pustaka/Penelitian Terdahulu 
Penulis menyadari bahwasanya penelitian manajemen bukanlah hal yang baru, 
banyak tulisan yang membahas mengenai manajemen baik secara detail maupun 
secara umum. Ditinjau dari judul skripsi yang penulis teliti, maka di bawah ini 
terdapat beberapa kajian yang telah dilakukan oleh peneliti lain yang dianggap 
relevan dengan judul penelitian di atas. 
Pertama,“Kualitas Pelayanan Haji di Kabupaten Bulukumba (Telaah Kinerja 
Kemenag)” yang telah diteliti oleh Imran pada tahun 2016. Skripsi ini bertujuan 
untuk mengetahui kualitas haji di Kabupaten Bulukumba. 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan manajemen kinerja. 
Penelitian ini tergolong Penelitian Lapangan (Field Research). Data dikumpulkan 
dengan menggunakan beberapa cara yang dianggap relevan dengan penelitian, di 
antaranya observasi, wawancara, dokumentasi, metode analisis data dan metode 
penentuan informan, jumlah informan dalam penelitian ini adalah 5 orang. 
Berdasarkan observasi atau hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan haji di 
Kabupaten Bulukumba belum bisa dikatakan berkualitas karena belum memenuhi 
semua indikator pelayanan salah satunya bukti langsung, meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi, belum memadai masih terdapat 
banyak kekurangan.
16
 
Kedua, “Manajemen Pelayanan Manasik Haji pada KBIH Syekh Yusuf di 
Kabupaten Gowa” yang telah diteliti oleh Erwin Jaya pada tahun 2016. Skripsi ini 
bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen pelayanan manasik haji pada 
KBIH Syekh Yusuf di Kabupaten Gowa dan kemudian menyajikan dua subtansi 
permasalahan yaitu: manajemen pelayanan manasik haji pada KBIH Syekh Yusuf, 
peluang dan tantangan yang dihadapi pihak KBIH Syekh Yusuf dalam melaksanakan 
manasik haji. 
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan 
manajemen dakwah yaitu pendekatan dengan menekankan pada proses manajemen 
sebagai fungsi dan dakwah sebagai model pelaksanaan. Dalam hal ini akan dikaji dari 
aspek fungsinya sebagai sebuah yayasan yang bergerak dibidang manasik haji yakni 
KBIH Syekh Yusuf. Informan berjumlah 5 orang yang terdiri dari ketua KBIH, 
bidang bimbingan haji, pemateri manasik haji, anggota/staf dan peserta manasik. 
Hasil penelitian ini menggambarkan bahwa manajemen pelayanan manasik 
haji pada KBIH Syekh Yusuf di Kabupaten Gowa sudah cukup baik manajemen yang 
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diterapkan dalam pelayanan manasik haji sudah sesuai dengan yang diinginkan oleh 
Kementerian Agama sebagai mitra kerja dari KBIH Syekh Yusuf.
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Ketiga, “Manajemen Travel Haji dan Umrah dalam Merekrut Jamaah (Studi 
Kasus di PT  Aliyah Perdana Wisata ” yang telah diteliti oleh Anggraini Frista 
Pratiwi Hatta pada tahun 2015. Skripsi ini bertujuan untuk mengetahui impelementasi 
manajemen travel haji dan umrah dalam merekrut jamaah di PT. Aliyah Perdana 
Wisata. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, dalam penelitian ini ada 3 
submasalah yang akan diteliti lebih dalam, yakni: mengenai proses pendaftar jamaah 
haji dan umrah, manajemen dalam merekrut jamaah dan tantangan serta peluang 
dalam merekrut jamaah di PT. Aliyah Perdana Wisata. Penulis menggunakan metode 
pengumpulan data yang dilakukan melalui observasi, wawancara, dokumentasi, 
sedangkan sumber data diperoleh melalui wawancara dengan pihak pimpinan, staf, 
jamaah serta calon jamaah di PT. Aliyah Perdana Wisata. 
Hasil penelitian dan pembahasan dalam skripsi ini adalah, proses administrasi 
langkah awal yang dilakukan untuk pendaftaran bagi calon jamaah baik haji maupun 
umrah. Proses yang dilakukan jamaah haji dan umrah di PT. Aliyah Perdana Wisata 
adalah menyediakan paspor asli 7 bulan sebelum masa berlaku, membayar uang 
muka, mengisi form yang telah disediakan, foto, FC KTP, serta FC buku nikah (bagi 
yang sudah menikah), serta manajemen dalam merekrut jamaah yang dilakukan PT. 
Aliyah Perdana Wisata meliputi perencanaan, pengorganisasian, pergerakan, 
pengawasan dan evaluasi. Sedangkan proses yang dilakukan seperti sosialisasi 
dengan mengikuti pameran, iklan di media, brosur, baliho dan lain sebagainya. Dalam 
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merekrut jamaah juga memiliki tantangan serta peluang. Tantangan yang dihadapi 
seperti pembagian kerja yang kurang maksimal, kenaikan kurs dollar, dan jamaah 
yang kurang paham. Sedangkan peluang yang dihadapi yaitu dengan membandingkan 
harga biro perjalanan lain dan kepastian pemberangkatan kepada jamaah.
18
  
Dari beberapa penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu, 
memiliki beberapa keterkaitan dengan pokok permasalahan yang akan diteliti oleh 
peneliti selanjutnya yang terkait dengan pelayanan haji. 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa tujuan dari 
penelitian tersebut adalah sebagai berikut : 
a. Untuk mengetahui penerapan TQM di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto. 
b. Untuk mengetahui mutu pelayanan jamaah haji di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Secara Teoretis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang Total 
Quality Managemenet (TQM) menjadi lebih baik. Dan pemahaman tentang kualitas 
layanan terutama terkait dengan pelayanan jamaah haji serta dapat memberikan 
pemahaman tentang masalah-masalah dalam pelayanan jamaah haji. 
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b. Secara Praktis 
Penelitian ini diharapkandapat berguna dan menjadi bahan referensi bersama 
untuk melihat implementasi TQM dalam meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji 
di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dapat terstruktur sesuai keinginan 
bersama, sekaligus merupakan sumbangan pemikiran dan evaluasi bagi Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto dalam meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji.
 BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Total Quality Management (TQM) 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu konsep manajemen 
yang berusaha untuk memberikan respon secara tepat terhadap setiap perubahan 
yang ada. TQM lebih memfokuskan pada tujuan organisasi untuk melayani 
kebutuhan pelanggan.Total Quality Management (TQM) atau di Indonesia lebih 
dikenal dengan istilah Manajemen Mutu Terpadu (MMT) sebenarnya adalah 
filosofi dan budaya (kerja) organisasi (philosophy of management) yang 
berorientasi pada kualitas. Tujuan (goal) yang akan dicapai dalam organisasi 
dengan budaya TQM adalah memenuhi atau bahkan melebihi apa yang 
dibutuhkan (needs) dan apa yang diharapkan atau diinginkan (desire) oleh 
pelanggan.
1
 
TQM dalam sebuah organisasi sangatlah penting, karena TQM ini 
berfokus pada kepuasan pelanggan. 
1. Pengertian Total Quality Management (TQM) 
Konsep TQM berasal dari tiga kata yaitu total, quality dan management. 
Fokus utama dari TQM adalah kualitas/mutu. Terkait dengan mutu sebagai fokus 
utama, ada beberapa definisi mengenai mutu.
2
 Berikut adalah beberapa definisi 
mutu menurut para ahli yang dikutip oleh Siswanto, yakni menurut Crosby 
mendefinisikan mutu sebagai “tercukupinya kebutuhan”  conformance to 
requirement   Juran dan Gray mendefinisikan mutu sebagai “baik untuk 
                                                 
1
Kuat Ismanto, Manajemen Syari’ah Implementasi TQM dalam Lembaga Keuangan 
Syariah (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2009), h. 68. 
2
Kuat Ismanto, Manajemen Syari’ah Implementasi TQM dalam Lembaga Keuangan 
Syariah, h. 64. 
13 
 
digunakan” (fitness for use). Fred Smith, CEO General Expres mengartikan 
kualitas sebagai kinerja standar yang diharapkan oleh pemakai produk atau jasa 
(customer). Sedangkan General Service Administration (GSA) mendefinisikan 
kualitas adalah pertemuan kebutuhan customer pada awal mula dan setiap saat. 
Menurut Goetsch dan Davis, mutu (quality) merupakan suatu kondisi dinamis 
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.
3
 
Kata selanjutnya adalah total, yang dalam bahasa Indonesia sering dipakai 
kata menyeluruh atau terpadu. Kata total (terpadu) dalam TQM menegaskan 
bahwa setiap orang yang berada dalam organisasi harus terlibat dalam upaya 
peningkatan secara terus menerus.
4
 
Unsur ketiga dari TQM adalah kata management, yang merupakan konsep 
awal dari TQM itu sendiri. Ada banyak definisi manajemen yang telah 
dikemukakan oleh para pakar. Secara etimologis, kata manajemen berasal dari 
Bahasa Inggris “management” yang berarti ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan 
pengelolaan.
5
 Manajemen adalah suatu proses atau kerangka kerja yang 
melibatkan bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah 
tujuan-tujuan organisasional atau maksud-maksud yang nyata.
6
 
Istilah manajemen (management) telah diartikan oleh berbagai pihak 
dengan perspektif yang berbeda, misalnya pengelolaan, pembinaan, pengurusan, 
ketatalaksanaan, kepemimpinan, ketata pengurusan, administrasi, dan sebagainya. 
Sebagai bahan perbandingan lebih lanjut, berikut disajikan pendapat para ahli 
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mengenai batasan manajemen yang amat berbeda yang dikutip oleh Siswanto 
sebagai berikut: 
a. John D. Millett membatasi management is the process of directing and 
facilitating the work of people organized in formal groups to achieve a 
desired goal (manajemen adalah suatu proses pengarahan dan pemberian 
fasilitas kerja kepada orang yang diorganisasikan dalam kelompok formal 
untuk mencapai tujuan). 
b. James A.F. Stoner dan Charles Wankel memberikan batasan management is 
process of planning, organizing, leading, and controlling the efforts of 
organizing members and of using all other organizational resources to 
achieve stated organizational goals (manajemen adalah proses perencanaan, 
pengorganisasian, kepemimpinan, dan pengendalian upaya anggota organisasi 
dan penggunaan seluruh sumber daya organisasi lainnya demi tercapainya 
tujuan organisasi). 
c. Paul Hersey dan Kenneth H. Blanchard memberikan batasan manajemen as 
working with the through individuals and groups to accomplish 
organizational goals (sebagai suatu usaha yang dilakukan dengan individu 
atau kelompok untuk mencapai tujuan organisasi).
7
 
Kaitannya dengan TQM, para ahli manajemen telah banyak 
mengemukakan pengertian Total Quality Managemenent (TQM). Pada dasarnya 
manajemen kualitas (Quality Management) atau manajemen kualitas terpadu 
(TQM) didefinisikan sebagai suatu cara meningkatkan performasi secara terus 
menerus (continuous performance improvement) pada setiap level operasi atau 
proses, dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi dengan menggunakan 
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semua sumber daya manusia dan modal yang tersedia.
8
 Total Quality 
Management (TQM) merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang 
mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus 
menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungannya.
9
 
Edward Sallis mengutip pandangan beberapa ahli tentang TQM yaitu 
sebagai berikut:  
1. Menurut pandangan J. Paul Peter dan James H. Donnelly, Jr, Total Quality 
Management merupakan komitmen organisasi untuk memuaskan pelanggan 
dengan secara berkelanjutan memperbaiki setiap proses bisnis yang terkait 
dengan penyampaian barang atau jasa. 
2. Stephen P. Robbins yang merumuskan Total Quality Management sebagai 
pencapaian kepuasan pelanggan secara konstan melalui perbaikan secara 
berkelanjutan dari semua proses organisasional. 
3. Greenberg dan Baron memandang sebagai strategi organisasi tentang 
komitmen untuk memperbaiki kepuasan pelanggan dengan mengembangkan 
teknik untuk secara berhati-hati mengelola kualitas keluaran. 
4. Di sisi lain, Chase, Aquilano, dan Jacobs memberikan makna Total Quality 
Management sebagai mengelola keseluruhan organisasi sehingga melampaui 
semua dimensi produk dan jasa yang penting bagi pelanggan.
10
 
Singkatnya TQM merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas 
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan 
melibatkan seluruh anggota organisasi. Tujuannya adalah untuk menjamin bahwa 
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pelanggan puas terhadap barang dan jasa yang diberikan, serta menjamin bahwa 
tidak ada pihak yang dirugikan.
11
 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu konsep manajemen 
modern yang berusaha untuk memberikan respon secara tepat terhadap setiap 
perubahan yang ada, baik yang didorong oleh kekuatan eksternal maupun internal 
organisasi. Dasar pemikiran perlunya TQM sangatlah sederhana, yakni bahwa 
cara terbaik agar dapat bersaing unggul dalam persaingan global adalah dengan 
menghasilkan kualitas yang terbaik. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 
Total Quality Management (TQM) merupakan teori ilmu manajemen yang 
mengarahkan pimpinan organisasi dan personilnya untuk melakukan program 
perbaikan mutu secara berkesinambungan yang terfokus pada pencapaian 
kepuasan para pelanggan. 
2. Latar Belakang Lahirnya Gerakan Mutu 
Bagi setiap institusi, mutu adalah agenda utama dan meningkatkan mutu 
merupakan tugas yang paling penting. Mutu dalam pandangan seseorang 
terkadang bertentangan dengan mutu dalam pandangan orang lain, sehingga tidak 
aneh jika ada pakar yang tidak memiliki kesimpulan yang sama tentang cara 
menciptakan institusi yang baik. 
Organisasi-organisasi yang menganggap serius pencapaian mutu, 
memahami bahwa sebagian besar rahasia mutu berakar dari mendengar dan 
merespon secara simpatik terhadap kebutuhan dan keinginan para pelanggan dan 
klien. Dalam konteks TQM, mutu merupakan sebuah filosofi dan metodologi 
yang membantu institusi untuk merencanakan perubahan dan mengatur agenda 
dalam menghadapi tekanan-tekanan eksternal yang berlebihan. TQM sebagai 
metodologi maksudnya perbaikan/peningkatan berkelanjutan dan manajemen Just 
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in Time. Prinsip dasar JIT adalah meningkatkan kemampuan perusahaan secara 
terus menerus untuk merespon perubahan dengan meminimalisir pemborosan. 
Sedangkan TQM sebagai filosofi digunakan untuk meningkatkan kesadaran akan 
pentingnya mutu dan untuk mengubah sikap para karyawan. 
Dalam dunia industri, sejak dulu selalu ada keharusan untuk menjaga mutu 
suatu produk agar mampu memberikan kepuasan pada para pelanggan dan 
tentunya akan mendatangkan keuntungan. Sehingga lahirlah divisi tenaga kerja 
yang dikenal dengan quality control (kontrol mutu). Kontrol mutu adalah proses 
yang menjamin bahwa hanya produk yang memenuhi spesifikasi yang boleh 
keluar dari pabrik dan dilempar ke pasar. Gagasan perbaikan mutu dan jaminan 
mutu mulai dimunculkan setelah Perang Dunia Ke-II. Meskipun demikian, 
perusahaan-perusahaan di Inggris dan Amerika baru tertarik pada isu mutu di 
tahun 1980-an, saat mereka mempertanyakan keunggulan Jepang dalam merebut 
pasar dunia. 
W. Edwards Deming adalah seorang ahli statistik Amerika yang memiliki 
gelar PhD dalam bidang fisika. Deming mengunjungi Jepang pertama kali di akhir 
tahun 1940-an untuk melakukan sensus Jepang pasca perang. Terkesan dengan 
kinerjanya, Japanese Union of Engineers and Scientists mengundang Deming 
untuk kembali pada tahun 1950-an untuk mengajarkan aplikasi kontrol proses 
statistic kepada para pelaku industri di Jepang. Pada saat itu, industri Jepang 
mengalami kerusakan besar akibat bom yang dijatuhkan Amerika, sehingga 
industri yang tersisa hanya bisa menghasilkan produk imitasi bermutu rendah.
12
 
Deming memberi sebuah jawaban yang sederhana terhadap kondisi sulit 
mereka. Dia menganjurkan agar Jepang memulai ayunan langkah dengan 
mengetahui apa yang diinginkan oleh pelanggan mereka. Deming menganjurkan 
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agar mereka mendesain metode-metode produksi serta produk mereka dengan 
standar tertinggi. Hal ini akan memungkinkan mereka memegang kendali. 
Revolusi mutu dimulai dari pabrik-pabrik dan diikuti oleh industri-industri jasa 
serta diikuti juga bank dan keuangan. Jepang telah mengembangkan ide-ide 
Deming ke dalam apa yang mereka sebut Total Quality Control (TQC) dan 
mereka mampu menjadi singa pasar dunia.
13
 
Penerapan TQC yang berfokus pada kepuasan pelanggan akan mampu 
merebut pasar dunia, jika perusahaan tersebut terus melakukan perbaikan secara 
terus menerus, terutama perbaikan dan pemenuhan akan keinginan pelanggan. 
3. Perbedaan TQM dengan Metode Manajemen Lainnya 
Ada empat perbedaan antara TQM dengan metode manajemen lainnya. 
Pertama, asal intelektualnya. Sebagian besar teori dan teknik manajemen berasal 
dari ilmu-ilmu sosial. Sementara dasar teoritis TQM adalah statistika. Kedua, 
yakni sumber inovasinya. Bila sebagian besar ide dan teknik manajemen 
bersumber dari sekolah bisnis dan perusahaan konsultan manajemen terkemuka, 
maka inovasi TQM sebagian besar dihasilkan oleh para pionir yang pada 
umumnya adalah insinyur teknik industri dan ahli fisika yang bekerja di sektor 
industri dan pemerintah. Ketiga, asal negara kelahirannya. Kebanyakan konsep 
dan teknik dalam manajemen keuangan, pemasaran, strategik, dan desain 
organisasi berasal dari Amerika Serikat dan kemudian tersebar ke seluruh dunia. 
Semula TQM berasal dari Amerika Serikat, kemudian lebih banyak 
dikembangkan di Jepang dan kemudian berkembang ke Amerika Utara dan Eropa. 
Keempat, proses diserminasi atau penyebaran. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 
dalam tabel berikut ini: 
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Tabel 2.1 Perbedaan TQM dengan Metode Manajemen lainnya
14
 
No 
 
TQM 
Metode Manajemen 
Lainnya 
1.  Asal Intelektual Teori statistik: analisis 
sampling dan varians   
Ilmu sosial: ekonomi 
mikro, psikologi dan 
sosiologi. 
2.  Sumber Informasi Insinyur industri dan 
fisikawan yang bekerja 
di sektor industri dan 
lembaga pemerintah 
Sekolah bisnis yang 
terkemuka dan 
perusahaan konsultan 
manajemen 
3.  Asal Negara 
Kelahirannya 
Internasional, 
dikembangkan di USA 
kemudian ditransfer ke 
Jepang setelah itu 
tersebar ke Amerika 
Utara dan Eropa 
Amerika Serikat, 
kemudian ditransfer 
secara internasional 
4.  Proses 
penyebaran 
(Dissermination) 
Populasi: perusahaan-
perusahaan kecil dan 
manajer madya 
memainkan peranan 
yang menonjol 
Hierarkis: dari 
perusahaan-perusahaan 
industri terkemuka 
keperusahaan 
perusahaan yang lebih 
kecil dan kurang 
menonjol; dan dalam 
perusahaan dari 
manajemen puncak ke 
manajemen di 
bawahnya  
Sumber: Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management. 
4. Karakteristik Total Quality Management (TQM) 
Kehadiran TQM sebagai paradigma baru menuntut komitmen jangka 
panjang dan perubahan total atas paradigma manajemen tradisional. Secara 
sederhana, paradigma dapat diartikan cara pandang atau cara berpikir. Secara 
umum karakteristik TQM adalah sebagai berikut: 
a. Fokus pada pelanggan 
Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun eksternal merupakan driver. 
Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau jasa yang disampaikan 
kepada mereka, sedangkan pelanggan internal menentukan kualitas manusia, 
proses, dan lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa. 
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b. Obsesi terhadap kualitas 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan 
eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan tersebut, 
organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang ditentukan 
tersebut. Oleh karena itu, karyawan harus mengerjakan pekerjaan sesuai 
pembagian. 
c. Pendekatan ilmiah 
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama 
untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan dan 
pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain tersebut. 
d. Komitmen jangka panjang 
TQM merupakan suatu paradigma baru dalam menjalankan bisnis. Untuk 
itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru juga. Oleh karena itu, komitmen 
jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar 
penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses. 
e. Kerja sama tim (teamwork) 
Perusahaan yang menerapkan TQM harus membangun kerja sama tim 
yang baik. Kerja sama dibangun antara karyawan dan manajer dan antar 
karyawan. Perusahaan juga harus menjalin kerja sama secara baik dengan pihak-
pihak lain. 
f. Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
Setiap produk dan jasa yang dihasilkan dengan memanfaatkan proses-
proses tertentu di dalam suatu sistem/lingkungan.Oleh karena itu, sistem yang ada 
perlu diperbaiki secara terus menerus agar kualitas yang dihasilkan dapat 
meningkat. 
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g. Pendidikan dan pelatihan 
Pendidikan dan pelatihan bagi perusahaan yang menerapkan TQM adalah 
faktor yang sangat fundamental.Setiap orang diharapkan dan didorong untuk terus 
belajar. Dengan belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan 
keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya. 
h. Kebebasan yang terkendali 
Dalam TQM keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam 
pengambilan keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang sangat 
penting. Hal ini dikarenakan dapat meningkatkan rasa memiliki dan tanggung 
jawab karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat. 
i. Kesatuan tujuan 
Agar TQM dapat diterapkan dengan baik maka perusahaan harus memiliki 
kesatuan tujuan. Dengan demikian setiap usaha dapat diarahkan pada tujuan yang 
sama. 
j. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
Ada dua manfaat yang bisa diambil dengan adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan. Pertama, hal ini dimungkinkan untuk mendapatkan 
keputusan yang baik, rencana yang lebih baik, atau perbaikan yang lebih efektif 
pula. Kedua, keterlibatan karyawan juga meningkatkan rasa memiliki dan 
tanggung jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus 
melaksanakannya.
15
 
Dengan adanya paradigma TQM akan membantu organisasi perusahaan 
dalam mempertahankan eksistensinya dalam memberikan pelayanan terbaik bagi 
pelanggan. 
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B. Pelayanan Haji 
Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya, manusia harus berusaha baik 
melalui aktivitas diri sendiri maupun melalui aktivitas orang lain. Melayani atau 
menolong seseorang merupakan bentuk kesadaran dan kepeduliannya terhadap 
nilai kemanusiaan. Untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas diperlukan 
usaha-usaha yang berorientasi pada kepuasan para pelanggan. 
1. Pengertian Pelayanan 
Melayani dan menolong merupakan investasi yang kelak akan dipetik 
keuntungannya, tidak hanya di akhirat tetapi di dunia pun mereka sudah 
merasakannya. Seseorang yang amanah adalah orang-orang yang menjadikan 
dirinya sibuk untuk memberikan pelayanan. Mereka merasa bahagia dan memiliki 
makna apabila hidupnya dipenuhi dengan pelayanan. Mereka menerjemahkan 
service bukan hanya sekedar sebuah kata, melainkan memiliki makna yang 
berdimensi luas sebagaimana uraian berikut: 
a. Self Awarness and Self Esteem (S), menanamkan kesadaran diri bahwa 
melayani merupakan bagian dari misi seorang muslim dan karenanya harus 
selalu menjaga Self Esteem (martabat) diri sendiri dan orang lain. Dalam 
pelayanan, harus ada semacam kesadaran diri yang sangat kuat bahwa dia ada 
karena dia melayani. Dia mempunyai harga karena mampu memberikan 
makna melalui pelayanannya tersebut. 
b. Empathy and Enthusiasm (E), lakukanlah empati dan layanilah dengan penuh 
gairah. Sikap yang begitu antusias akan memberikan efek batin bagi diri dan 
orang lain yang kita layani. Sikap untuk memberikan pelayanan yang terbaik 
(stewardship) hanya tumbuh bila kita memahami bahwa keberadaan manusia 
hanya mungkin terjadi karena kehadiran orang lain. 
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c. Reform and Recover (R), berusaha untuk lebih baik dan lebih baik lagi, dan 
selalu memperbaiki dengan cepat setiap ada keluhan atau sesuatu yang bisa 
merusak pelayanan. 
d. Victory and Vision (V), melayani berarti ingin merebut hati dan membawa 
misi untuk membangun kebahagiaan dan kemenangan bersama (win-win). 
Dalam sikap melayani harus memiliki pandangan ke depan untuk melakukan 
perbaikan dan peningkatan mutu. 
e. Impressive and Improvement (I), berikanlah pelayanan yang mengesankan 
dan berusahalah selalu untuk meningkatkan perbaikan pelayanan. 
f. Care, Cooperative, and Communication (C), tunjukkan perhatian yang sangat 
mendalam dan kembangkanlah nilai-nilai yang mampu membuka kerja sama. 
Jalinlah komunikasi sebagai jembatan emas untuk menumbuhkan sinergi dan 
keterbukaan. 
g. Evaluation and Empowerment (E), lakukanlah penilaian, perenungan, dan 
upayakanlah selalu untuk memberdayakan seluruh aset yang ada.
16
 
Sama halnya dengan definisi manajemen, definisi pelayanan juga sangat 
banyak. Definisi yang sangat simpel diberikan oleh Ivancevich, Lorenzi, Skinner, 
dan Crosby pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat 
diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan. 
Sedangkan definisi yang lebih rinci diberikan oleh Gronroos sebagaimana dikutip 
oleh Ratminto dan Atik Winarsih di bawah ini: 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumendengan karyawan atau hal-hal lain yang 
                                                 
16
Toto Tasmara, Membudayakan Etos Kerja Islami (Jakarta: Gema Insani Press, 2002), h. 
100. 
24 
 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.
17
 
 Maka dapat disimpulkan bahwa dari definisi-definisi di atas bahwa 
pelayanan merupakan segala usaha atau kegiatan yang dilakukan seseorang atau 
sekelompok orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 
2. Prinsip Pelayanan 
Di dalam keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan bahwa 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut: 
a. Kesederhanaan 
Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan. 
b. Kejelasan 
Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam tiga hal:  
1) Persyaratan teknis dan administratif pelayanan,  
2) Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa 
dalam pelaksanaan pelayanan. 
3) Rincian biaya pelayanan dan tata cara pembayaran. 
c. Kepastian waktu 
Pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah 
ditentukan. 
d. Akurasi 
Produk pelayanan diterima dengan benar, tepat, dan sah. 
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e. Keamanan 
Proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan kepastian 
hukum. 
f. Tanggung jawab 
Pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggung jawab atas penyelenggaraan 
pelayanan dan penyelesaian keluhan persoalan dalam pelaksanaan pelayanan. 
g. Kelengkapan sarana dan prasarana 
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan 
informatika (telematika). 
h. Kemudahan akses 
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah 
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi 
dan informatika. 
i. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan 
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta 
memberikan pelayanan dengan ikhlas. 
j. Kenyamanan 
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan 
fasilitas pendukung pelayanan. Seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain. 
3. Standar Pelayanan 
Setiap penyelenggaraan pelayanan harus memiliki standar pelayanan dan 
dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 
Standar pelayanan merupakan ukuran kualitas kinerja yang dibakukan dalam 
penyelenggaraan pelayanan yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima 
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pelayanan. Standar pelayanan yang ditetapkan hendaknya realistis, karena 
merupakan jaminan bahwa janji/komitmen yang dibuat dapat dipenuhi, jelas dan 
mudah dimengerti oleh para pemberi dan penerima pelayanan.
18
 Menurut 
keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan sekurang-kurangnya 
meliputi: 
a. Prosedur pelayanan 
Prosedur pelayanan adalah rangkaian proses atau tata kerja yang berkaitan 
satu sama lain, sehingga menunjukkan adanya tahapan secara jelas dan pasti serta 
cara-cara yang harus ditempuh dalam rangka penyelesaian suatu pelayanan. 
Prosedur pelayanan harus sederhana, tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan 
mudah dilaksanakan, serta diwujudkan dalam bentuk Bagan Alir (Flow Chart) 
yang dipampang dalam ruangan pelayanan. Bagan Alir sangat penting dalam 
penyelenggaraan pelayanan karena berfungsi sebagai: 
1) Petunjuk kerja bagi pemberi pelayanan. 
2) Informasi bagi penerima pelayanan. 
3) Media publikasi secara terbuka pada semua unit kerja pelayanan mengenai 
prosedur pelayanan kepada penerima pelayanan. 
4) Pendorong terwujudnya sistem dan mekanisme kerja yang efektif dan 
efisien. 
5) Pengendali dan acuan bagi masyarakat untuk melakukan 
penilaian/pemeriksaan terhadap konsistensi pelaksanaan kerja. 
b. Waktu penyelesaian 
Waktu penyelesaian adalah jangka waktu penyelesaian suatu pelayanan 
mulai dari dilengkapinya/dipenuhinya persyaratan teknis dan persyaratan 
administratif sampai dengan selesainya suatu proses pelayanan. Kepastian dan 
                                                 
18
Ratminto dan Atik Winarsih, Manajemen Pelayanan, h. 215. 
27 
 
kurun waktu penyelesaian pelayanan harus diinformasikan secara jelas dan 
diletakkan di depan loket pelayanan, ditulis dengan huruf cetak dan dapat dibaca 
dalam jarak pandang minimal tiga meter atau disesuaikan dengan kondisi 
ruangan.
19
 Kepastian dalam pelayanan sangat penting demi tercapainya tujuan 
organisasi. 
c. Biaya pelayanan 
Biaya pelayanan adalah segala biaya dan rinciannya dengan nama atau 
sebutan apapun sebagai imbalan atas pemberian pelayanan yang besaran dan tata 
cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai ketentuan 
peraturan perundang-undangan. Transparansi mengenai biaya dilakukan dengan 
mengurangi semaksimal mungkin pertemuan secara personal antara 
pemohon/penerima pelayanan dengan pemberi pelayanan. Unit pemberi 
pelayanan seyogyanya tidak menerima pembayaran secara langsung dari pemberi 
pelayanan. Pembayaran hendaknya diterima oleh unit yang bertugas mengelola 
keuangan/bank yang ditunjuk unit pelayanan. Di samping itu, setiap pungutan 
yang ditarik dari masyarakat harus disertai dengan tanda bukti resmi sesuai 
dengan jumlah yang dibayarkan. 
d. Produk pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan. Penyelenggara pelayanan selalu berusaha untuk merespon keinginan 
pengguna karena posisi tawar pengguna yang sangat tinggi. Apabila keinginan 
pengguna tidak direspon, maka pengguna akan beralih kepada penyelenggara 
pelayanan yang lain. 
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e. Sarana dan prasarana 
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 
penyelenggara pelayanan. Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja 
dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika. 
f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan 
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang 
dibutuhkan. Penguasaan ilmu pengetahuan sangat diperlukan karena akan 
mempermudah pemberi pelayanan dalam melaksanakan tugasnya. 
4. Kualitas Pelayanan 
Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan. Suatu perusahaan yang berhasil memberikan layanan yang berkualitas 
kepada para pelanggannya akan dapat mempertahankan diri dan mencapai 
kesuksesan. Menurut Lewis & Booms merupakan pakar yang pertama kali 
mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
20
 
Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang 
berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan 
lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas 
pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini 
adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen 
serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan 
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pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis 
kriteria pelayanan, antara lain adalah sebagai berikut: 
a. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk di dalamnya waktu untuk menunggu 
selama transaksi maupun proses pembayaran. 
b. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun 
transaksi. 
c. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan. 
d. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya 
manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung 
seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk. 
e. Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang 
nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi dan lain sebagainya.
21
 
Selanjutnya dalam riset yang dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml dan 
Berry pada tahun 1988 kembali melakukan riset penelitian pada kelompok fokus 
(focus group), baik pengguna maupun penyedia layanan. Dalam penelitian 
tersebut terdapat lima dimensi pokok kualitas layanan. 
a. Reliability (kehandalan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 
disepakati dan dapat dipercaya. 
b. Responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan 
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan 
mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan secara cepat dan 
tanggap, misalnya kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan 
karyawan dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. 
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c. Assurance (jaminan) yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa 
para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau 
masalah pelanggan, meliputi kemampuan karyawan atas: pengetahuan 
terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan 
kesopanan dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan 
informasi, kemampuan dalam menanamkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. 
d. Emphaty (empati) yaitu perhatian secara individual yang diberikan 
perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi 
perusahaan, kemampuan karyawan dan perusahaan dalam memberikan 
perhatian tulus dan bersifat individual atau memahami masalah pelanggan 
dan bertindak demi keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
e. Tangible (bukti fisik) yaitu kemampuan perusahaan untuk menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal yang meliputi penampilan fasilitas fisik 
(gedung, ruang front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan 
dan kenyamanan ruangan dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan 
komunikasi (teknologi) serta penampilan karyawannya.
22
 
Kualitas layanan inilah yang menjadi ukuran sejauh mana pelayanan yang 
telah diberikan oleh sebuah organisasi kepada pelanggannya. 
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Irwan Misbach, Bank Syariah: Kualitas Layanan, Kepuasan dan Kepercayaan 
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5. Haji 
Tujuan utama seseorang melakukan ibadah haji adalah agar kelak menjadi 
haji yang mabrur. Nilai kemabruran haji itu sendiri akan nampak setelah 
seseorang kembali dari melaksanakan ibadah haji di Tanah suci. Dimana 
perubahan sikap mental dan amaliyah kesehariannya lebih baik dari sebelum 
melaksanakan ibadah haji. 
a. Pengertian Haji 
Menurut pengertian etimologi haji atau al-hajju dalam bahasa Arab berarti 
menyengaja, ziarah.
23
 Hasbi Ash- Shiddieqy menjelaskan, haji menurut bahasa 
ialah menuju ke suatu tempat berulang kali atau menuju kepada sesuatu yang 
dibesarkan. Sedangkan haji dalam pengertian terminologi, Al-Bahi Al-Khuli 
mendefinisikan haji adalah menuju Ka‟bah Baitullah Al-Haram untuk melakukan 
apa yang diwajibkan dalam ibadah haji. Pengertian yang sama dikemukakan pula 
oleh Dr. Fuad M. Fachruddin, haji adalah menuju Baitullah Al-Haram bagi tiap-
tiap orang Islam yang mampu untuk menunaikan ibadah itu dengan syarat-syarat 
yang tidak memberatkan kepergiaannya itu hingga ia dapat sampai ke tempat 
tersebut dalam keadaan serba sempurna. Sementara seorang ahli fiqh Al-Sayid 
Sabiq dalam bukunya Fiqh Al-Sunnah sebagaimana dikutip oleh Ishak Farid, 
menguraikan haji sebagai berikut, haji adalah mengunjungi Mekah untuk 
mengerjakan ibadah thawaf, sa‟i, wukuf di Arafah dan ibadah-ibadah lain demi 
memenuhi perintah Allah dan mengharap keridhaan-Nya.
24
 
Ibadah haji ini bisa dilaksanakan oleh setiap orang yang mampu, baik dari 
segi fisik maupun mampu dari segi finansial. 
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b. Dasar Hukum Haji 
Adapun dasar hukum haji sebagaimana firman Allah swt dalam QS Ali-
Imran/3:97. 
                             
        
Terjemahnya: 
Mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu 
(bagi)orang yang sanggup mengerjakan perjalanan ke Baitullah, 
Barangsiapa mengingkari (kewajiban haji), Maka Sesungguhnya Allah 
Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari semesta alam.
25
 
Selain ayat di atas, Allah swt juga berfirman dalam QS Al-Baqarah/2:196. 
            
Terjemahnya:  
Dan sempurnakanlah ibadah haji dan `umrah karena Allah.
26
 
Dari kedua ayat di atas, jelas mengatakan bahwa melaksanakan haji 
hukumnya wajib bagi orang yang mampu melaksanakannya, baik mampu secara 
fisik, maupun secara finansial. 
c. Aktivitas Penyelengaraan Haji di dalam Negeri 
Aktivitas penyelenggaraan haji jamaah di Kementerian Agama dengan 
koordinasi dengan Dinas Perhubungan, Kepolisian, dan Instansi yang terkait 
dengan penyelengaraan haji. Aktivitas penyelengaraan haji yaitu sebagai berikut: 
Penyelenggaraan haji di Kementerian Agama dimulai dari:  
1) Pendaftaran calon jamaah haji di Kantor Kementerian Agama 
Pendaftaran calon jamaah haji di Kantor Kementerian Agama tidak 
dibatasi waktunya selama jam kantor jadi masyarakat bisa melakukan pendaftaran 
kapanpun. Bagi calon jamaah haji yang hendak mendaftar harus memenuhi 
                                                 
25
Kementerian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya, h. 92. 
26
Kementerian Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya, h. 47. 
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persyaratan yang telah ditetapkan oleh Kementerian Agama kabupaten hal itu 
dimaksudkan agar pelaksanaan ibadah haji bisa berjalan dengan baik dan sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
Adapun persyaratan yang harus dipenuhi oleh jamaah haji sebagai berikut: 
a) Beragama Islam 
Persyaratan yang pertama yang harus dipenuhi oleh calon jamaah haji 
ialah beragama Islam, sesuai dengan rukun Islam yang kelima yaitu naik haji 
bagi orang yang mampu yang dimaksud mampu disini bukan hanya mampu 
secra materi tapi fisik dan mental. 
b) Berdomisili di Indonesia 
Adapun persyaratan yang kedua yaitu berdomisili di Indonesia itu sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan oleh Negara Republik Indonesia. 
c) Sehat jasmani dan rohani 
Yang ketiga sehat jasmani dan rohani maksudnya calon jamaah harus sehat  
jasmani dan rohani karena dalam pelaksanaan haji membutuhkan banyak 
tenaga pada saat pelaksanaannya. 
d) Bukti Setor Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH)  
Setelah memenuhi beberapa persyaratan di atas, yang terakhir yaitu Bukti 
Setor Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPIH) tahun yang bersangkutan 
sebagai bukti bahwa calon jamaah haji sudah siap secara finansial. Calon 
jamaah mendatangi kantor kementerian agama kota/kabupaten untuk 
memperoleh Surat Permohonan Pendaftar Haji (SPPH). Syarat-syarat untuk 
mendapatkan SPPH yaitu menyerahkan foto kopi KTP sebanyak 5 lembar 
dan menyerahkan foto kopi Kartu Keluarga (KK), menyerahkan pas foto 4x6 
dan 3x4 sebanyak 5 lembar dan menyerahkan foto kopi akta lahir. 
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Selanjutnya yaitu mengisi SPPH atau formulir dan ditandatangani oleh 
kepala seksi haji (pelimpahan dari Kepala Kementerian Agama dan dicatat 
dalam buku pendaftaran haji yang menggunakan SISKOHAT (Sistem 
Komputerisasi Haji Terpadu). Calon jamaah haji yang telah mengisi 
formulirnya maka akan diinput datanya ke dalam Sistem Komputerisasi Haji 
Secara Terpadu dengan menyerahkan formulirnya dengan membawa SPPH 
yang sudah diisi secara lengkap dan sudah ditandatangani kepala seksi haji, 
kemudian yang bersangkutan menuju bank syariah yang ia pilih dan 
membayar senilai dua puluh lima juta rupiah sebagai setoran awal. Kemudian 
calon jamaah haji tersebut mendapatkan porsi kemudian menyampaikan bukti 
setoran kembali ke Kementerian Agama. 
2) Pelunasan Biaya Haji 
Bagi calon jamaah haji yang dinyatakan berhak untuk melakukan 
pelunasan biaya haji, maka wajib membayar sisa pelunasan di bank terkait. 
Kemudian setelah itu, membawa berkas pelunasan ke Kantor Kementerian Agama 
tempat calon jamaah haji mendaftar. Bagi calon jamaah haji wanita harus diikuti 
oleh suami atau mahrom yang sah dan tidak dalam keadaan hamil. 
Adapun berkas yang harus dilengkapi seperti: 
a) Foto kopi surat keterangan kesehatan 
Foto kopi surat kesehatan ini bisa diperoleh dengan cara memeriksakan 
diri ke puskesmas setempat yang ada di daerah masing-masing calon jamaah 
haji. Kartu kesehatan berguna untuk mengontrol kesehatan jamaah haji dan 
melakukan pemeriksaan kesehatan secara berkala. 
b) Foto kopi kartu golongan darah 
Kartu golongan darah ini berguna untuk mengetahuai golongan darah 
jamaah haji dan menjadi acuan petugas kesehatan apabila dalam 
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pelaksaannya jamaah mengalami gangguan kesehatan atau penyakit lainnya 
yang membutuhkan donor darah atau sebagainya. 
c) Foto kopi tabungan haji 
Foto kopi tabungan haji sebagai bukti bahwa calon jamaah haji berhak 
untuk diberangkatkan melaksanakan Rukun Islam yang kelima yaitu naik haji 
bagi orang yang mampu. Setelah memperoleh bukti pelunasan dari BPS 
(Bank Penerima Setoran), kemudian bukti setoran tersebut diantarkan ke 
Kantor Kementerian Agama dan melakukan pengambilan foto yang 
dilakukan petugas haji Kementerian Agama. 
3) Pembuatan paspor 
Sebelum dibuatkan paspor calon jamaah haji mendatangi kantor 
Kementerian Agama untuk melakukan pembuatan surat keterangan nama, nama 
calon jamaah harus terdiri dari tiga suku kata contoh “Asti Astuti Ismail” bila 
nama jamaah haji tidak memiliki tiga suku kata, dapat ditambah nama ayah atau 
kakek maka akan dibuat surat keterangan nama. 
Setelah itu dibuatkanlah surat rekomendasi penerbitan paspor jamaah haji 
yang nantinya akan dibawa oleh pihak penyelenggara, setelah beberapa hari ada 
informasi dari kantor imigran, calon jamaah haji mendatangi kantor tersebut untuk 
melakukan pengambilan foto dan sidik jari serta tanda tangan.  
Paspor yang sudah diterbitkan dan diterapkan cap “Jamaah Haji Indonesia 
(Indonesian Hajj ” oleh imigrasi, kemudian diserahkan kepada petugas kantor  
Kementerian Agama kabupaten/kota sesuai domisili. Biaya pembuatan paspor 
jamaah haji dan petugas haji dibebankan kepada Kementerian Agama. 
Bagi jamaah haji yang telah memiliki paspor, dapat digunakan apabila 
masa berlaku paspor tersebut sekurang-kurangnya 6 bulan terhitung sejak 
keberangkatan jamaah haji terakhir. 
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4) Pemeliharaan kesehatan 
Pemeliharaan kesehatan bagi jamaah haji dilakukan di puskesmas tempat 
calon jamaah haji berdomisili. Pemeliharaan kesehatan ini bertujuan untuk 
menjaga kesehatan calon jamaah haji sebelum pemberangkatan dan pada saat tiba 
di tanah suci dan selama proses pelaksanaan ibadah haji. Pemeliharaan kesehatan 
ini, seperti pemeriksaan jantung, tekanan darah serta keluhan lain yang diderita 
oleh calon jamaah haji. Dalam hal pemeliharaan kesehatan, ada tahapan yang 
sangat penting yakni pemberian suntikan sebagai pencegahan penyakit menular. 
5) Pembentukan ketua rombongan dan ketua regu 
Pengelompokan bimbingan jamaah haji diatur berdasarkan pertimbangan 
domisili maksudnya iyalah KARU ini dianggkat berdasar dengan kekerabatan 
yang berjumlah 11 orang sedangkan KAROM diangkat berdasarkan sedesa atau 
sekecamatan sampai mencukupi sebanyak 45 orang yang terdiri dari 4 regu. 
Setelah dibentuk ketua rombangan dan ketua regu maka akan dilakukan 
pembinaan selama tiga hari oleh Kementerian Agama kabupaten. 
6) Pembinaan jamaah haji 
Pembinaan atau bimbingan jamaah haji yang dilakukan oleh Kementerian 
Agama sebagai pihak penyelenggara untuk bekal dalam perjalanan haji. Pada  
tingkat kecamatan maupun kabupaten agar jamaah paham dan mengetahui 
manasik perjalanan haji yang dilakukan selama seminggu di kecamatan dan 
beberapa hari di kabupaten. 
Dalam setiap pertemuan bimbingan, jamaah memperoleh beberapa materi 
di antaranya bimbingan manasik haji, bimbingan peribadatan yang dilakukan 
selama haji, cara-cara yang dapat memperlancar atau mempermudah pelaksanaan 
ibadah haji, bimbingan tentang kesehatan dan kewanitaan serta bimbingan-
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bimbingan lain yang berkaitan dengan ibadah haji. Jamaah haji memperoleh buku 
paket bimbingan terdari dari: 
a) Tuntunan praktis manasik haji dan umrah. 
b) Do‟a, dzikir dan tanya jawab manasik haji dan umrah. 
Selain di atas jamaah haji juga mendapatkan fasilitas yang berupa koper, 
tas tentengan dan tas paspor. Mengenai pakaian seragam batik (pakaian jamaah) 
disediakan oleh Bank Penerima Setoran (BPS). 
7) Pemberangkatan calon jamaah haji 
Jamaah haji diberangkatkan dengan beberapa bus yang disediakan oleh 
Kementerian Agama kabupaten, selanjutnya jamaah akan diberangkatkan menuju 
ke embarkasi dan dilakukan penyerahan secara resmi oleh bupati setempat selaku 
Panitia Penyelenggara Ibadah Haji (PPIH) kepada Panitia Penyelenggara Ibadah 
Haji (PPIH) provinsi. Kemudian PPIH provinsi menyerahkan kepada PPIH Arab 
Saudi. Hal-hal yang perlu diperhatikan pada saat kedatangan di asrama haji 
embarkasi: 
a) Menyerahkan Surat Panggilan Masuk Asrama (SPMA) dan bukti setoran lunas  
BPIH warna biru. 
b) Menerima kartu makan dan akomodasi selama di asrama haji. 
c) Memeriksakan kesehatan fisik (pemeriksaan terakhir). 
d) Menimbang dan memeriksakan barang bawaan (koper) 
Selama di asrama haji embarkasi calon jamaah haji akan diberikan 
bimbingan pemantapan beberapa hari sebelum di berangkatkan ke bandara.
27
 
Upaya peningkatan pelayanan ibadah haji yang dilakukan oleh pihak 
Kementerian Agama selaku penyelenggara haji sebagaimana dirumuskan dalam 
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kebijaksanaan teknis penyelenggaraan ibadah haji, yaitu kegiatan bimbingan 
ibadah haji secara intensif kepada calon jamaah haji sejak mendaftar, sampai 
pemberangkatan dari kabupaten ke embarkasi. 
d. Aktivitas Penyelenggaraan Haji di luar Negeri 
Aktivitas penyelenggaraan haji di luar negeri meliputi beberapa hal mulai 
pada saat tiba di Bandara Udara Arab Saudi sampai pemulangan ke Tanah Air. 
Aktivitas tersebut akan dibahas sebagai berikut: 
1) Calon Jamaah Haji tiba Di Bandara Udara Arab Saudi 
a) Bandara King Abdul Aziz Jedda. 
b) Turun dari pesawat dengan tertib dan teratur. 
c) Menunggu di ruangan yang tersedia untuk pemeriksaan imigrasi 
d) Pemeriksaan badan oleh petugas Arab Saudi dalam kamar tertutup. 
e) Mengambil koper dengan mempersiapkan kuncinya kemudian memeriksakan 
pada petugas bea cukai. 
f) Barang bawah diserahkan kepada petugas pengangkut barang untuk diangkut 
dengan gerobak (teroli) selanjutnya dibawa ke tempat istrahat tanpa dipungut 
biaya. 
Setelah selesai melakukan pemeriksaan barang bawaan, maka calon 
jamaah haji diberikan waktu untuk beristirahat di tempat telah ditentukan kurang 
lebih 35 menit, selama menunggu keberangkatan Ke Mekkah atau Madinah 
apabila akan ke kamar mandi untuk buang air kecil atau besar, dan wudhu jangan 
membawa tas tentengan, tas paspor, uang dan barang berharga, sebaiknya 
dititipkan kepada teman atau yang dikenal dan dipercaya 
Bersiap-siap berangkat ke Madinah bagi jamaah haji gelombang satu yang 
berada di Jeddah, dan bagi jamaah haji gelombang dua berangkat ke Mekkah 
dengan berniat ihram umrah atau haji. 
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Adapun beberapa hal yang dilakukan pada saat pemberangkatan di 
Mekkah atau Madinah yaitu: 
a) Naik bus dengan tertib dan teratur sesuai rombongan masing-masing dan 
menyerahkan paspor kepada petugas Arab Saudi (Naqobah). 
b) Sebelum berangkat jamaah haji menerima nasi kotak sebagai bekal 
perjalanan. 
c) Ketika bus bergerak dan selama dalam perjalanan hendaknya berdoa dan 
berzikir, bagi yang ke Mekkah mengucapkan talbiyah. 
d) Ketika istirahat di rumah makan tetap memperhatikan barang bawaannya. 
e) Setelah tiba di Bandara Amir Muhammad bin Abdul Aziz Madinah 
(1) Turun dari pesawat dengan teratur dengan membawaa tas tentengan dan 
paspor. 
(2) Menunggu di ruangan yang tersedia untuk pemeriksaan imigrasi. 
(3) Pemeriksaan badan oleh petugas Arab Saudi dalam kamar tertutup. 
(4) Mengambil koper dengan mempersiapkan kuncinya kemudian 
memeriksakan pada petugas Beacukai. 
(5) Barang bawaaan diserahkan kepada petugas pengangkut barang untuk 
diangkut dengan gerobak (teroli) selanjutnya dibawa ke tempat istrahat 
tanpa dipungut biaya. 
(6) Jamaah haji yang melalui Bandara Amir Muhammad bin Abdul Aziz 
Madinah tidak diistrahatkan lebih dahulu di rungan khusus begitu keluar 
gate langsung naik bus untuk diberangkatkan ke pemondokan Madinah. 
Itulah beberapa hal yang perlu diperhatikan calon jamaah haji bagi 
gelombang I ketika tiba di Madinah. 
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2) Calon Jamaah Haji di Mekkah 
Hal-hal yang perlu diperhatikan oleh calon jamaah haji ketika tiba di 
Mekah sebagai berikut.  
a) Setiba di Mekkah ketua rombongan turun dari bus untuk mengambil kunci 
kamar jamaah. 
b) Pemondokan di Mekkah disediakan bagi jamaah haji untuk kurang lebih 28 
hari berdasarkan hasil undian di tanah air. 
c) Pemondokan jamaah haji yang berada pada jarak 2.000 meter disedikan 
transportasi ke Masjidil Haram tanpa dipungut biaya. 
d) Setiap kloter diusahakan berada dalam satu hotel yang sama, namun ada juga 
kloter yang terpisah, hal ini disebabkan kapasitas hotel tidak sama. 
e) Selama di Mekkah jamaah haji urus oleh maktab dan setiap maktab 
menampung kurang lebih 2.500-3.000 jamaah haji. Pelayanan yang diberikan 
antara lain pengurusan administrasi, penempatan di kamar saat tiba, 
menyediakan air, penyedia haris (penjaga gedung), barang-barang pengurus 
jamaah haji yang tersesat, sakit dan wafat serta bimbingan ibadah. 
f) Setelah beristirahat, bagi Haji Tamattu‟ Tawaf dan Sai‟ kemudian 
dicukur/tahallul bagi yang Haji Ifrad atau Qiran melakukan Tawaf Qudum 
dan tetap berpakain ihram. 
g) Sebelum ke Arafah memperbanyak ibadah dipemondokan dan di Masjid Al 
Haram, tawaf sunnah, membaca ayat suci Al Quran dan lain-lain sebagainya. 
h) Pada tanggal 8 Dzulhijjah sore bersiap-siap ke Arafah dengan mandi, wudhu 
berpakaian ihram, shalat sunnah ihram dan berniat haji bagi Haji Tamattu‟. 
Setelah wukuf kembali kepemondokan. 
i) Tawaf ibadah dan sai‟ bagi yang belum mengerjakan  
j) Tawaf wada‟ bersama-sama. 
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k) Meninggalkan Mekkah ke Jeddah bagi gelombang satu dan ke Madinah bagi 
gelombang dua. 
3) Aktivitas Calon Jamaah Haji di Arafah 
a) Sampai di Arafah menempati kemah masing-masing yang telah disediakan 
oleh maktab. 
b) Malam istirahat untuk bersiap wukuf esok harinya. 
c) Wukuf pada tanggal 9 Dzulhijjah setelah tergelincir matahari sampai 
Maghrib. 
d) Mendengarkan khutbah wukuf, shalat Dzuhur Dan Ashar jama‟ taqdim, shalat 
sunnah dan berdoa. 
e) Malam harinya bersiap-siap naik bus untuk ke Musdalifah. 
4) Aktivitas Jamaah Haji Di Musdalifah 
a) Tiba di Musdalifah beristirahat sebentar (mabit) dan mengambil beberapa 
batu-batu kerikil untuk melontar jamrah. 
b) Naik bus lagi menuju ke Mina setelah lewat tengah malam.  
5) Aktivitas Jamaah Haji Di Mina 
a) Menempati kemah sesuai maktab. 
b) Melontar jamrah Aqabah pada tanggal 10 Dzulhijjah dan menggunting/atau 
mencukur rambut (tahallul awal). 
c) Melontar Jamrah Ula‟ Wusto dan Aqabah tanggal 10, 11, dan 13 Dzulhijjah. 
d) Bagi yang Nafar Awal tanggal 12 Dzulhijjah sebelum maghrib harus sudah 
meninggalkan Mina, sedangkaan bagi yang Nafar Tsani meninggalkan Mina 
pada tanggal 13 Dzulhijjah. 
6) Di Jeddah (Waktu Pemulangan) 
a) Menempati masing-masing kloter yang telah disediakan.  
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b) Istirahat sambil menunggu waktu pemberangkatan dan menerima paspor 
masing-masing. 
c) Berangkat ke Bandara King Abdul Aziz. 
7) Di Bandara Udara Arab Saudi (pemulangan) 
a) Bagi jamaah haji yang kepulangannya ke Tanah Air melalui Jeddah maupun 
Madinah, setibanya di airport jamaah haji beristirahat di tempat yang telah 
disediakan. 
b) Tiga jam sebelum pesawat berangkat, jamaah haji akan dipersilakan masuk ke  
dalam gate atau pintu yang ditentukan dan masuk secara teratur dan tertib 
dengan menyiapkan paspor untuk diperiksa oleh petugas Imigrasi Arab Saudi 
dan pemeriksaan Boarding Pass oleh petugas penerbangan. 
c) Naik pesawat dengan tertib sesuai dengan petunjuk Awak kabing dan 
sebelum naik pesawat, periksalah barang masing-masing jangan sampai 
tertinggal. 
8) Di Bandara Udara Embarkasi (di Tanah Air) 
a) Pesawat udara mendarat di bandara. Sebelum jamaah haji turun, PPIH 
Embarkasi setempat mengucapakan selamat datang serta memberikan 
petunjuk-petunjuk yang diperlakukan. 
b) Memeriksa paspor kepada petugas imigrasi dan buku kesehatan kepada  
petugas kesehatan. 
c) Petugas kesehatan akan memberi stempel pada Kartu Kewaspadaan 
Kesehatan Jamaah Haji (K3JH) yang terdapat pada buku kesehatan. 
d) Apabila ada jamaah haji sakit, dapat menghubungi petugas kesehatan yang 
selalu siap melayani jamaah haji di terminal Embarkasi ataupun Asrama Haji 
Embarkasi. 
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e) Bagi jamaah haji yang sakit hendaknya dirujuk ke rumah sakit yang ditunjuk. 
Biaya perawatan selama tujuh hari ditanggung oleh pemerintah, kecuali biaya 
scanning dan operasi harus ditanggung sendiri. 
f) Seluruh jamaah haji yang diberangkatkan ke Tanah Suci mendaptakan 
polis/tanggung jawab asuransi jiwa, terhitung mulai dari embarkasi sampai ke 
Tanah Air. 
g) Jamaah haji memilih bus yang sudah disiapkan menuju Asrama Haji 
Embarkasi untuk penyerahan kembali dari pihak embarkasi kepada bupati 
setempat. 
h) Setelah itu jamaah haji untuk embarkasi biasanya dijemput oleh keluarga 
masing-masing.
28
 
Dalam memberikan pelayanan kepada jamaah haji di luar negeri, 
Pemerintah Indonesia terus melakukan kerja sama yang baik dengan Pemerintah 
Arab Saudi agar jamaah dapat melaksanakan ibadah dengan aman, nyaman dan 
kembali ke Tanah Air dengan menjadi haji mabrur. 
C. Kerangka Konseptual 
Dalam mencapai usaha memaksimalkan daya saing organisasi perusahaan, 
perlu menerapkan suatu teknik Total Quality Management (TQM). Apabila 
perusahaan menggunakan TQM, maka akan mengurangi biaya operasi dan 
meningkatkan penghasilan sehingga laba makin meningkat. 
TQM adalah suatu sistem manajemen dalam melakukan perbaikan terus 
menerus terhadap produk atau jasa manusia, proses dan lingkungn untuk 
memenuhi harapan pelanggan dan memaksimumkan daya saing perusahaan 
dimana implementasinya harus melibatkan semua anggota organisasi. Dalam 
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Kementerian Agama RI, Direktorat Jenderal Penyelenggaraan Haji Dan Umroh (Jakarta: 
t.p, 2012). 
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menerapkannya TQM memiliki sepuluh karakteristik utama yaitu: fokus pada 
pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka 
panjang, kerja sama tim (teamwork), perbaikan sistem secara berkesinambungan, 
pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, kesatuan tujuan, dan adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. 
Menurut Ratminto dan Atik Winarsih, pelayanan adalah suatu aktivitas 
atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 
terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau 
hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. Ukuran 
suatu layanan dapat dilihat dari standar pelayanan, dan kualitas layanan yang 
diberikan kepada pelanggan. 
Peningkatan mutu layanan diyakini sebagai cara yang sangat efektif 
dilakukan seorang manajer untuk meningkatkan pangsa pasar, dan perusahaan 
yang memiliki keunggulan biaya serta pangsa pasar yang luas, maka manajer akan 
menuai prestasi yang tinggi. Oleh karena itu, tujuan TQM dengan peningkatan 
mutu pelayanan secara berkelanjutan dan berfokus pada pelanggan secara 
konsisten akan dapat menekan biaya lebih ekonomis. Dengan demikian, TQM 
yang terus-menerus diterapkan di dalam organisasi perusahaan akan dapat 
meningkatkan mutu pelayanan terhadap pelanggan (jamaah). Berikut ini untuk 
menyederhanakan kerangka konseptual dapat digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 2.1 
Sumber data: Data yang diolah oleh penulis 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian kualitatif, yaitu suatu penelitian 
kontekstual yang menjadikan manusia sebagai instrumen, dan disesuaikan dengan 
situasi yang wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada 
umumnya bersifat kualitatif.
29
 
Metode kualitatif ini merupakan prosedur penelitian yang menghasilkan 
data deskripsi berupa kata-kata tertulis atau lisan dan perilaku yang dapat diamati. 
Penelitian kualitatif bertujuan untuk menjelaskan kondisi dan fenomena dengan 
sedalam-dalamnya melalui pengumpulan data. Penelitian ini tidak mengutamakan 
besarnya populasi atau sampel bahkan populasi atau sampel sangat terbatas. Jika 
data sudah terkumpul sudah mendalam dan bisa menjelaskan kondisi dan 
fenomena yang diteliti, maka tidak perlu mencari sampling lainnya.
30
 Karena yang 
ditekankan adalah kualitas data. 
Metode penelitian kualitatif adalah metode yang digunakan untuk meneliti 
kondisi objek yang alami (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti 
adalah sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara 
trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif, dan hasil penelitian 
kualitatif lebih menekankan makna dari pada generalisasi.
31
 Menurut Bogdan dan 
Taylor dalam bukunya Lexy. J mendefenisikan metode penelitian kualitatif berupa 
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Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Rosdakarya, 2001), h. 3. 
30
Rachmat Kriantono, Teknik Praktis Riset Komunikasi, Edisi I (Jakarta: Kencana, 2009), 
h. 56-57. 
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Sugiyono, Memahami penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2009), h. 1. 
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kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati.
32
 
Dasar penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus yaitu 
penelitian yang melihat objek penelitian sebagai kesatuan yang terintegrasi, yang 
penelaahannya kepada satu kasus dan dilakukan secara intensif, mendalam, 
mendetail, dan komprehensif. 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif yang 
menggunakan format deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk 
menggambarkan, meringkas berbagai kondisi,
33
 sebagai situasi atau berbagai 
fenomena realitas sosial yang ada di masyarakat yang menjadi objek penelitian, 
dan berupaya menarik realitas itu kepermukaan sebagai suatu ciri, karakter, sifat, 
model, tanda, atau gambaran tentang kondisi, situasi, ataupun fenomena tertentu 
yang berkaitan dengan implementasi TQM dalam meningkatkan mutu pelayanan 
jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian yang akan dilakukan yakni di Kabupaten Jeneponto yang 
terletak di Jalan Lanto Dg. Pasewang No. 369, sasarannya yakni pimpinan 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, karyawan dan jamaah haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sebagai upaya untuk melihat sejauh 
mana implementasi TQM dalam meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
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Lexy. J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: Rosda Karya 2007), h. 23. 
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B. Pendekatan Penelitian 
Merujuk pada pendekatan yang digunakan peneliti, yaitu jenis penelitian 
kualitatif yang tidak mempromosikan teori sebagai alat yang hendak diuji. Maka 
teori dalam hal ini berfungsi sebagai hal pendekatan untuk memahami lebih dini 
konsep ilmiah yang relevan dengan fokus pada permasalahan. Dengan demikian, 
peneliti menggunakan pendekatan manajemen mutu yang menempatkan kualitas 
sebagai strategi dengan cara melibatkan seluruh anggota organisasi dalam upaya 
peningkatan mutu secara berkesinambungan dan sepenuhnya berorientasi pada 
kepuasan pelanggan. 
C. Sumber Data 
1. Sumber Data Primer 
Sumber data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 
informan yang erat kaitannya dengan masalah yang akan diteliti. Dalam penelitian 
ini yang termasuk dari data primer adalah hasil wawancara dengan Kepala Seksi 
Penyelenggara Haji dan Umroh Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, 
karyawan, dan jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
sebanyak 5 orang. Dengan demikian, jumlah informan dalam penelitian ini yakni 
sebanyak 7 orang informan. 
2. Sumber Data Sekunder  
Sumber data sekunder yaitu sumber data tertulis yang merupakan sumber 
data tambahan yang tidak bisa diabaikan karena melalui sumber data tertulis akan 
diperoleh data yang dapat dipertanggungjawabkan validitasnya.
34
 Data yang 
diperoleh berupa arsip, dokumen, visi dan misi, struktur organisasi yang terdapat 
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pada Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang terkait dengan mutu 
pelayanan, pelanggan dan implementasi TQM. 
D. Metode Pengumpulan Data 
Agar diperoleh data yang lengkap dan betul-betul menjelaskan tentang 
total quality management (TQM) dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, peneliti mengumpulkan data dari 
beberapa sumber, di antaranya data dari lapangan yang diperoleh dari pimpinan, 
karyawan, dan jamaah haji serta data dari hasil observasi secara langsung terhadap 
situasi di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto.  
Agar data lapangan lebih akurat, maka calon peneliti menggunakan 
beberapa metode pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Observasi 
 Observasi adalah pengamatan, perhatian, dan pengawasan untuk 
mengumpulkan data atau menjaring data terhadap subyek atau obyek penelitian 
secara seksama (cermat dan teliti) dan sistematis.
35
 
 Metode observasi ini digunakan untuk mengetahui secara langsung kondisi 
nyata, baik gambaran secara geografis ataupun tentang implementasi TQM di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
2. Metode Wawancara (interview) 
Yaitu suatu metode dalam penelitian yang bertujuan mengumpulkan 
keterangan secara lisan dari seorang informan secara langsung atau bertatap muka 
untuk menggali informasi dari informan. Wawancara itu dilakukan oleh dua belah 
pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara yang 
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memberikan jawaban atas pertanyaan. Adapun data yang akan diungkapkan dalam 
metode wawancara ini tentunya data yang berkaitan dengan implementasi TQM 
pada Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
3. Dokumentasi 
Yaitu data-data pendukung lain melalui dokumen-dokumen penting seperti 
dokumen yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 
notulen rapat, agenda dan sebagainya. Di samping itu, foto maupun sumber 
tertulis lain yang mendukung juga digunakan untuk penelitian. 
E. Instrumen Penelitian 
Menurut Suharsimi Arikunto, instrumen penelitian merupakan alat bantu 
dalam mengumpulkan data.
36
 Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan suatu 
aktivitas yang bersifat operasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian 
penelitian yang sebenarnya. Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi 
yang sengaja dikaji dan dikumpulkan guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau 
kegiatan lainnya. Data yang diperoleh melalui penelitian akan diolah menjadi 
suatu informasi yang merujuk pada hasil penelitian nantinya. Oleh karena itu, 
maka dalam pengumpulan data dibutuhkan beberapa instrumen sebagai alat untuk 
mendapatkan data yang cukup valid dan akurat. 
Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrumen yang 
digunakan. Oleh karena itu, penelitian lapangan (field research) yang meliputi 
observasi dan wawancara dengan daftar pertanyaan yang telah disediakan, 
dibutuhkan kamera, alat perekam (recorder) dan alat tulis menulis berupa buku 
catatan dan pulpen. 
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F. Teknik Pengolahan Data dan Analisis Data 
Teknik pengolahan data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Data 
yang akan disajikan dalam bentuk narasi kualitatf yang dinyatakan dalam bentuk 
verbal yang diolah menjadi jelas akurat dan sistematis.
37
 Peneliti akan melakukan 
pencatatan dan berupaya mengumpulkan informasi megenai keadaan suatu gejala 
yang terjadi saat penelitian dilakukan. 
Analisa data merupakan upaya untuk mencapai dan menata secara 
sistematis catatan hasil wawancara, observasi, dokumentasi. Dan lainnya untuk 
meningkatkan pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan menjadikannya 
sebagai temuan bagi orang lain.
38
 Analisis data adalah proses pengorganisasian 
dan pengurutan data kedalam pola, kategori dan satuan uraian dasar.
39
 Tujuan 
analisis data adalah untuk menyederhanakan data kedalam bentuk yang mudah 
dibaca. Metode yang digunakan adalah metode survei dengan pendekatan 
kualitatif, yang artinya setiap data terhimpun dapat dijelaskan dengan berbagai 
persepsi yang tidak menyimpang dan sesuai dengan judul penelitian. Teknik 
pendekatan deskriptif kualitatif merupakan suatu proses menggambarkan keadaan 
sasaran yang sebenarnya, penelitian secara apa adanya, sejauh apa yang peneliti 
dapatkan dari hasil observasi, wawancara, maupun dokumentasi.
40
 
Analisis deskriptif di gunakan untuk menggambarkan (mendeskripsikan) 
populasi yang sedang diteliti. Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan 
data yang diamati agar bermakna dan komunikatif.
41
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Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Reduksi Data (Data Reduction) 
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang menajamkan, 
menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu mengorganisasikan 
data dengan cara sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. 
Peneliti mengelola data dengan bertolak dari teori untuk mendapatkan kejelasan 
pada masalah, baik data yang terdapat dilapangan maupun yang terdapat pada 
kepustakaan. Data dikumpulkan, dipilih secara selektif dan disesuaikan dengan 
permasalahan dirumuskan dalam penelitian. Kemudian dilakukan pengelolahan 
dengan meneliti ulang. 
2. Penyajian Data (Data Display) 
Display data adalah penyajian dan pengorganisasian data kedalam satu 
bentuk tertentu sehingga terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data 
dilakukan secara induktif yakni menguraikan setiap permasalahan dalam 
permasalah penelitian dengan memaparkan. 
3. Analisis Perbandingan (Comparative) 
Dalam teknik ini peneliti mengkaji data yang telah diperoleh dari lapangan 
secara sistematis dan mendalam kemudian membandingkan data tersebut satu 
sama lain. secara umum kemudian menjelaskan secara spesifik. 
4. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing/Verification) 
Langkah terakhir dalam menganalisis data kualitatif adalah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal masih kesimpulan sementara 
yang akan berubah bila diperoleh data baru dalam pegumpulan data berikutnya. 
Kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh selama dilapangan diverifikasi selama 
penelitian berlangsung dengan cara memikirkan kembali dan meninjau ulang 
catatan lapangan sehingga berbentuk penegasan kesimpulan. 
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G. Pengujian Keabsahan Data 
Ketajaman analisis peneliti dalam menyajikan sebuah data tidak serta 
merta menjadikan hasil temuan peneliti sebagai data yang akurat dan memiliki 
tingkat kepercayaan yang tinggi. Perlu melewati pengujian data terlebih dahulu 
sesuai dengan prosedural yang telah ditetapkan sebagai seleksi akhir dalam 
menghasilkan atau memproduksi temuan baru. Oleh karena itu, sebelum 
melakukan publikasi hasil penelitian, peneliti terlebih dahulu harus melihat 
tingkat kesahihan data tersebut dengan melakukan pengecekan data melalui 
pengujian keabsahan data yang meliputi uji validitas dan reliabilitas. 
Data yang valid dapat diperoleh dengan melakukan uji kredibilitas 
(validitas interval) terhadap data hasil penelitian sesuai dengan prosedur uji 
kredibilitas data dalam penelitian kualitatif. Adapun macam-macam pengujian 
kredibilitas  antara lain: 
1. Perpanjangan pengamatan  
Hal ini dilakukan untuk menghapus jarak antara peneliti dan narasumber 
sehingga tidak ada lagi informasi yang disembunyikan oleh narasumber karena 
telah memercayai peneliti. Selain itu, perpanjangan pengamatan dan mendalam 
dilakukan untuk mengecek kesesuaian dan kebenaran data yang telah diperoleh. 
Perpanjangan waktu pengamatan dapat diakhiri apabila pengecekan kembali data 
di lapangan telah kredibel. 
2. Meningkatkan ketekunan  
Pengamatan yang cermat dan berkesinambungan merupakan wujud dari 
peningkatan ketekunan yang dilakukan oleh peneliti.Ini dimaksudkan guna 
meningkatkan kredibilitas data yang diperoleh. Dengan demikian, peneliti dapat 
mendeskripsikan data yang akurat dan sistematis tentang apa yang diamati. 
 
54 
 
3. Menggunakan bahan referensi  
Bahan referensi adalah pendukung untuk membuktikan data yang telah 
ditemukan oleh peneliti. Bahan yang dimaksud dapat berupa alat perekam suara, 
kamera, handycam dan lain sebagainya yang dapat digunakan oleh peneliti selama 
melakukan penelitian. Bahan referensi yang dimaksud ini sangat mendukung 
kredibilitas data. 
4. Mengadakan memberchek 
Membercheck adalah proses pengecekan data yang diperoleh peneliti 
kepada pemberi data. Ini bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh data yang 
diperoleh sesuai dengan apa yang diberikan oleh pemberi data atau informan. 
Apabila data yang ditemukan disepakati oleh para pemberi data berarti data 
tersebut valid. Pelaksanaan membercheck dapat dilakukan setelah satu periode 
pengumpulan data selesai atau setelah mendapat suatu temuan, atau kesimpulan. 
Pemaparan mengenai uji kredibilitas telah dijelaskan secara gamblang. 
Pengujian kredibilitas yang akan dilakukan oleh peneliti terhadap perolehan data 
yang ditemukan di lapangan dapat mengikuti langkah-langkah yang telah 
diuraikan sebelumnya. Peneliti dapat mengambil cara pengujian kredibilitas baik 
secara keseluruhan maupun hanya menggunakan beberapa tahap pengujian yang 
telah dipaparkan.
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Dengan demikian, peneliti dapat menarik kesimpulan terkait dengan hasil 
penelitian yang dilakukan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang 
berkaitan dengan Implemetasi TQM. 
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 BAB IV 
IMPLEMENTASI TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM) DALAM 
UPAYA MENINGKATKAN MUTU PELAYANAN JAMAAH HAJI DI 
KEMENTERIAN AGAMA KABUPATEN JENEPONTO 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
1. Sejarah Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto terletak di JL. Lanto Daeng 
Pasewang No. 369 Balang, Kelurahan Empoang, Kecamatan Binamu Kabupaten 
Jeneponto. Secara Nasional organisasi kementerian agama (dahulu departemen 
agama) resmi terbentuk  pada tanggal 3 Januari 1946, bertugas membimbing dan 
mengendalikan kehidupan beragama sesuai dengan pembukaan UUD 1945 dan 
sebagai realisasi dari pasal 29 UUD 1945. Kementerian agama lahir di tengah-tengah 
kancah revolusi fisik bangsa Indonesia yang mempertahankan kemerdekaannya. 
Keberadaan kementerian agama dalam sistem mempertahankan negara kita 
merupakan salah satu jawaban atas satu tuntutan sejarah bangsa Indonesia yang 
seluruhnya adalah umat beragama. 
Ketika wilayah Sulawesi Selatan dan Tenggara masih merupakan wilayah satu 
provinsi yakni Provinsi Sulawesi Selatan dan Tenggara, instansi Departemen Agama 
di tingkat provinsi ketika itu bernama Jawatan Urusan Agama (JAURA) 
berkedudukan di Makassar, Sulawesi Selatan. Kepala Jawatan Urusan Agama yang 
pertama dijabat oleh Bapak Gazali (1950-1952), yang berkantor di Jalan Jenderal 
Ahmad Yani Makassar (sekarang Kantor Polwiltabes Makassar). Kantor Jawatan 
Urusan Agama ini bertugas sebagai perpanjangan tugas pemerintah pusat pada bidang 
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agama dan keagamaan di tingkat provinsi. Setelah Bapak Gazali menjabat kepala 
Jawatan tahun 1950-1952, dilanjutkan oleh Bapak Ismail Napu (tahun 1952-1955) 
dan selanjutnya H. Zainuddin (1955-1960). 
Pada tahun 1960, Kantor Jawatan Urusan Agama Provinsi Sulawesi Selatan 
dipindahkan dari Jalan Jend. Ahmad Yani ke Jalan WR. Supratman pada masa Bapak 
Rahman Tahir (1960-1962). Pada tahun 1964, dijabat oleh KH. Badawi (1962-1964) 
terjadilah peralihan wilayah administratif provinsi Sulawesi Selatan dan Tenggara 
dibagi menjadi dua wilayah. Provinsi Sulawesi Tenggara berdiri sendiri sebagai satu 
wilayah administratif, ditandai dengan keluarnya Undang-Undang Nomor 13 Tahun 
1964. 
Seiring dengan tuntutan pelayanan pemerintahan, maka pada masa jabatan 
KH. Hasan (1967) Kantor Jawatan Urusan Agama berubah nomenklaturnya menjadi 
Kantor Perwakilan Departemen Agama Provinsi Sulawesi Selatan. Perubahan 
nomenklatur ini diharapkan dapat memberikan pelayanan yang optimal kepada 
masyarakat, khususnya di Sulawesi Selatan. Perubahan nomenklatur ini juga, 
menjadikan lokasi kantor dipindahkan ke jalan Nuri hingga sekarang ini, pada saat itu 
dijabat oleh Bapak KH. Muh. Siri (1967-1970). 
Jawatan yang semula ditingkat provinsi berubah menjadi bidang, dan jawatan 
pada tingkat kabupaten berubah menjadi seksi. Koordinator pada tingkat wilayah dan 
kabupaten hanya untuk jawatan-jawatan urusan agama, tidak termasuk mahkamah 
syari‟ah yang langsung berada di bawah pembinaan pengendalian tingkat agama  
Beberapa tahun kemudian dikeluarkan ketentuan baru yaitu, adanya 
perwakilan departemen agama pada masing-masing provinsi dan kabupaten. 
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Perwakilan ini bertugas mengkoordinir semua instansi yang ada sebelumnya dalam 
lingkungan departemen agama. 
Pada tahun 2010, terbit Keputusan Menteri Agama Nomor 1 Tahun 2010 
tentang perubahan Departemen menjadi Kementerian, maka nama Departemen 
Agama diubah menjadi Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
Selanjunya dengan Keppres No. 45 tahun 1974 tentang Struktur Organisasi 
Kementerian, maka Kementerian Agama disesuaikan dengan pola tersebut. 
Terbentuklah pada tingkat provinsi yang disebut kantor wilayah Kementerian Agama 
dan pada daerah tingkat II diberi nama kantor Kementerian Agama Kabupaten. 
Kepala Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yakni H. Irfan Daming, 
S.Ag., M.Pd. yang dilantik pada tahun 2013 dan menjabat hingga saat ini. 
2. Visi dan Misi Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
a. Visi 
Mewujudkan Masyarakat Jeneponto yang Religius, Cerdas, dan Sejahtera di 
Bumi Turatea. 
b. Misi 
1) Meningkatkan pelayanan prima. 
2) Memberdayakan umat beragama dan lembaga keagamaan. 
3) Meningkatkan kualitas pendidikan keagamaan. 
4) Memperkokoh kerukunan umat beragama. 
5) Meningkatkan kualitas pelayanan penyelenggaraan haji, umrah, zakat dan 
wakaf. 
6) Meningkatkan pelaksanaan pengelolaan administrasi dan informasi 
keagamaan. 
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7) Meningkatkan koordinasi perencanaan, pengendalian dan pengawasan 
program. 
3. Tugas dan Fungsi 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto mempunyai tugas 
menyelenggarakan urusan di bidang keagamaan dalam pemerintahan untuk 
membantu presiden dalam menyelenggarakan pemerintahan negara. Dalam 
melaksanakan tugas, Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto menyelenggarakan 
fungsi:
 1
 
a. Perumusan, penetapan dan pelaksanaan kebijakan di bidang keagamaan. 
b. Pengelolaan barang milik/kekayaan negara yang menjadi tanggung jawab 
Kementerian Agama. 
c. Pengawasan atas pelaksanaan tugas di lingkungan kementerian agama. 
d. Pelaksanaan bimbingan teknis dan supervisi atas pelaksanaan urusan 
kementerian agama di daerah.  
e. Pelaksanaan kegiatan teknis yang berskala nasional. 
f. Pelaksanaan kegiatan teknis dari pusat sampai ke daerah. 
                                                 
1
Lihat Peraturan Menteri Agama Nomor 10 Tahun 2010 tentang Organisasi dan Tata Kerja 
Kementerian Agama. 
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4. Makna Logo Kementerian Agama 
 
 
 
 
 
 
Makna Lambang: 
a. Bintang Bersudut Lima yang melambangkan Sila Ketuhanan Yang Maha Esa 
dalam Pancasila, bermakna bahwa karyawan Kementerian Agama selalu menaati 
dan menjunjung tinggi norma-norma agama dalam melaksanakan tugas 
pemerintahan dalam Negara Republik Indonesia yang berdasarkan Pancasila. 
b. 17 Kuntum Bunga Kapas, 8 baris tulisan dalam Kitab Suci dan 45 butir padi 
bermakna Proklamasi Kemerdekaan RI pada tanggal 17 Agustus 1945, 
menunjukkan kebulatan tekad para karyawan Kementerian Agama untuk 
membela Kemerdekaan Negara Kesatuan RI yang diproklamirkan pada tanggal 
17 Agustus 1945. 
c. Butiran Padi dan Kapas yang melingkar berbentuk bulatan bermakna bahwa 
karyawan Kementerian Agama mengemban tugas untuk mewujudkan masyarakat 
yang sejahtera, adil, makmur dan merata. 
d. Kitab Suci bermakna sebagai pedoman hidup dan kehidupan yang serasi antara 
kebahagiaan duniawi dan ukhrawi, materil dan spiritual dengan ridha Allah swt 
Tuhan Yang Maha Esa. 
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e. Alas Kitab Suci bermakna bahwa pedoman hidup dan kehidupan harus 
ditempatkan pada proporsi yang sebenarnya sesuai dengan potensi dinamis dari 
kitab suci. 
f. Kalimat “Ikhlas Beramal” bermakna bahwa karyawan Kementerian Agama 
dalam mengabdi kepada masyarakat dan negara berlandaskan niat beribadah 
dengan tulus dan ikhlas. 
g. Perisai yang berbentuk segi lima sama sisi dimaksudkan bahwa kerukunan hidup 
antar umat beragama RI yang berdasarkan Pancasila dilindungi sepenuhnya 
sesuai dengan Undang-Undang Dasar 1945. 
h. Kelengkapan makna lambang Kementerian Agama melukiskan motto: Dengan 
iman yang teguh dan hati yang suci serta menghayati dan mengamalkan 
pancasila yang merupakan tuntutan dan pegangan hidup dalam kehidupan 
bermasyarakat dan bernegara, karyawan Kementerian Agama bertekad bahwa 
mengabdi kepada negara adalah ibadah. 
B.  Penerapan  TQM di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sebagai salah satu lembaga 
pemerintahan yang bergerak di bidang  keagamaan khususnya dalam menangani 
calon jamaah haji yang telah terdaftar berusaha semaksimal mungkin secara terus 
menerus untuk memperbaiki proses pelayanan yang diberikan.  
Pelayanan kepada jamaah haji harus terus menerus dilakukan dan dievaluasi 
agar dalam memberikan pelayanan yang selanjutnya bisa lebih baik dan memuaskan. 
Mulai dari proses pendaftaran hingga proses menjelang pemberangkatan calon 
jamaah haji, Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto senantiasa memberikan 
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pelayanan terbaik bagi calon jamaah haji. Kehadiran TQM merupakan tuntutan 
mutlak yang harus dijadikan alternatif pemecahan masalah dalam hal pelayanan di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
Terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan dalam penerapan TQM untuk 
perbaikan organisasi secara terus menerus dalam upaya meningkatkan mutu 
pelayanan bagi jamaah haji adalah: 
1. Fokus pada Jamaah 
Misi utama dari sebuah institusi keagamaan adalah memenuhi kebutuhan dan 
keinginan para jamaah. Perkembangan sebuah institusi keagaamaan berawal dari 
kesesuaian layanan perusahaan dengan kebutuhan jamaah. Untuk mencapai mutu 
yang diharapkan maka perusahaan harus memenuhi harapan yang diinginkan oleh 
jamaahnya. 
Untuk membentuk fokus pada jamaah bisa dengan cara menempatkan para 
karyawan untuk berhubungan langsung atau berinteraksi dengan para jamaah dan 
memberdayakan mereka untuk mengambil tindakan yang diperlukan dalam rangka 
memuaskan para jamaah. Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan jamaah 
menjadi sangat esensial bagi setiap institusi. 
Kepuasan jamaah harus diberikan pada setiap layanan yang diberikan. Dalam 
proses pendaftaran jamaah akan langsung dilayani dengan baik oleh petugas 
penerima pendaftaran. Seperti yang dikemukakan oleh salah satu Staf Operator 
Siskohat Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto berikut: 
Ketika calon haji datang ke kantor kami berusaha memperikan pelayanan 
terbaik kepada mereka. Bentuk-bentuk pelayanan langsung yang diberikan oleh 
Staf Haji Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yakni pelayanan ramah 
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kepada pendaftar haji, komunikasi menggunakan bahasa lokal, transparansi data 
pendaftar, serta fasilitas ruangan yang nyaman bagi pendaftar haji.
2
 
Tidak hanya itu saja, pelayanan lain yang juga disampaikan oleh Kasi Haji 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, Dra. Hj. Maimunah AM, MM. 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto memang hanya menangani 
pendaftaran haji daftaran tunggu, akan tetapi jika ada masyarakat Jeneponto 
yang akan melaksanakan ibadah umrah tentu kami pun melayaninya dengan 
memberikan apa yang ia butuhkan seperti misalnya surat rekomendasi untuk 
diberikan kepada travel terkait yang akan memberangkatkannya. Jadi kami 
tetap membantu dan memberikan pelayanan sebaik mungkin agar orang 
tersebut bisa melakukan perjalanan ibadah umrah. Sedangkan pelayanan haji 
yaitu melayani mulai dari pendaftaran haji, pelunasan haji, pengurusan paspor, 
pemeriksaan kesehatan dan manasik haji.
3
 
Dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji, terkadang 
mengalami hambatan-hambatan. Hal tersebut dikemukakaan oleh Kasi Haji 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto: 
Sebetulnya tidak ada hambatan/kendala yang dihadapi oleh karyawan di Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Akan tetapi hambatan itu 
datangnya dari Kementerian Pusat, kadang tidak ada sinyal atau tidak ada 
layanan yang diberikan langsung oleh Kementerian Pusat. Bisa saja karena 
sistemnya yang sibuk atau karena ada perbaikan.
4
 
Pada prinsipnya kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagai macam 
metode dan teknik. Ada beberapa macam metode dalam pengukuran kepuasan 
pelanggan adalah sebagai berikut:
5
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Syahrial (42 tahun), Staf Operator Siskohat Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, 
Wawancara, Jeneponto, 23 November 2017. 
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Maimunah AM (58 tahun), Kasi Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, 
Wawancara, 30 November 2017. 
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Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, h. 104. 
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a. Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan yang berpusat pada jamaah harus memberikan kesempatan yang 
luas kepada para jamaahnya untuk menyampaikan saran dan keluhan, misalnya 
dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar, dan lain-lain. 
Kami tidak menyediakan kotak saran bagi jamaah haji, karena sejauh ini  
masalah yang sering kami hadapi hanya pada saat penginputan data yang 
terlambat karena jaringan error dan bisa segera diperbaiki, tidak pernah ada 
masalah yang serius dari jamaah dan jika ada komplain dari jamaah biasanya 
langsung disampaikan kepada staf sehingga kami bisa segera menindak lanjuti 
permasalahan yang dialami oleh jamaah.
6
 
Penanganan langsung yang dilakukan oleh Staf Haji Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto membuktikan bahwa dalam memberikan pelayanannya 
memfokuskan kepada jamaah tersebut merasa puas terhadap apa yang diberikan. 
b. Survei kepuasan jamaah 
Penelitian mengenai kepuasan jamaah dilakukan dengan penelitian survei baik 
melalui pos, telepon, maupun wawancara secara langsung. Dengan melalui survei, 
sebuah organisasi akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
jamaah dan juga memberikan tanda positif bahwa instistusi keagamaan menaruh 
perhatian terhadap para jamaahnya 
Untuk mengukur kepuasan jamaah, Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
biasanya memberikan quisioner kepada jama‟ah haji sebelum mereka pulang ke tanah 
air tentang seberapa besar kepuasan mereka terhadap pelayanan yang diberikan. 
Seperti yang dikemukakan oleh Kasi Haji dan Umrah Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto, Dra. Hj. Maimunah AM, MM sebagai berikut: 
Untuk mengetahui sejauh mana jamaah puas dengan pelayanan yang kami 
berikan, kami memberikan quisioner melalui PPIH yang mendampingi kloter 
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Wawancara, Jeneponto, 23 November 2017. 
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jamaah haji Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang berisi pertanyaan 
terkait dengan pelayanan kepada jamaah haji. Meskipun banyak jamaah yang 
tidak mengisi karena tidak bisa membaca ataupun menulis. Sebenarnya sama 
saja dengan pengadaan kotak saran, yang mana tidak semua jamaah bisa 
memanfaatkan hal itu untuk memberikan saran kepada Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto, itu sebabnya kami biasanya menerima keluhan langsung 
dari jamaah yang bersangkutan.
7
 
Dengan adanya metode pengukuran kepuasan jamaah, Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto dapat terus memperbaiki pelayanan terhadap jamaah haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Hal ini dilakukan agar dalam 
memberikan pelayanan bisa semakin baik agar jamaah haji dapat melaksanakan 
ibadah haji dengan baik pula dan dapat menjadi haji yang mabrur serta menjadi 
panutan bagi masyarakat sekitarnya. Sebagaimana yang menjadi tujuan dari 
Kemeneterian Agama Kabupaten Jeneponto. 
2. Obsesi terhadap Kualitas 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, penentu akhir kualitas pelanggan 
internal dan eksternal. Dalam kualitas yang ditetapkan tersebut, organisasi harus 
terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang ditentukan tersebut. Hal ini berarti 
bahwa semua karyawan pada setiap level berusaha melaksanakan setiap aspek 
pekerjaannya dan melakukannya dengan baik. 
Dalam organisasi apapun wajib memiliki obsesi terhadap kualitas karena 
obsesi kualitas adalah pemikiran yang selalu mengarah terhadap  kualitas yang 
diharapkan dapat memuaskan jamaah. Dari pengamatan yang peneliti lakukan pada 
saat melakukan penelitian di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
adalah organisasi tersebut memiliki obsesi terhadap kualitas. Hal ini dapat dilihat dari 
fasilitas di ruangan Siskohat yang memiliki AC, sebagai salah satu hal yang tidak 
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kalah pentingnya dalam memberikan kepuasan bagi jamaah adalah ruangan yang 
nyaman dengan adanya AC. Dengan ruangan yang memiliki AC maka jamaah haji 
akan merasa nyaman berada di ruangan Siskohat untuk melakukan pendaftaran haji 
ataupun untuk kepentingan lain yang mengharuskan jamaah berada di ruangan 
siskohat di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
3. Pendekatan Ilmiah 
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama untuk 
mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan dan pemecahan 
masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain tersebut. Dengan demikian 
data diperlukan dan dipergunakan dalam memantau prestasi dan melaksanakan 
perbaikan. Pendekatan ilmiah wujudnya adalah metode ilmiah. Metode ilmiah 
merupakan prosedur dalam mendapatkan pengetahuan yang disebut ilmu. Seperti 
halnya yang dikemukakan oleh Kasi Penyelenggara Ibadah Haji Kantor Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto. 
Dalam mengambil keputusan yang terkait kepentingan jamaah, baru-baru ini 
ada jamaah yang datang melapor untuk tidak memberangkatkan istrinya pada 
tahun 2018 mendatang karena ada persoalan rumah tangga, akan tetapi kami 
dari pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto tidak bisa semerta-merta 
mengikuti apa yang diminta oleh seseorang tersebut, apalagi istrinya ini 
memang sudah seharusnya berangkat. Kecuali ada keputusan dari pengadilan 
agama yang menginginkan agar permasalahan jamaah diselesaikan terlebih 
dahulu. Namun jika tidak, maka jamaah akan tetp diberangkatkan sesuai 
prosedur yang berlaku.
8
 
Pendekatan ilmiah memudahkan suatu organisasi saat menghadapi masalah-
masalah di dalam pelayanan serta memudahkan dalam pengambilan keputusan. 
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Sehingga menekan angka kesalahan pada saat pengambilan keputusan yang dilakukan 
oleh pihak pengambil keputusan. 
4. Komitmen Jangka Panjang 
TQM adalah suatu paradigma baru dalam suatu organisasi yang memberikan 
pelayanan jasa. Untuk itu, dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. Oleh 
karena itu, komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan 
budaya agar penerapan TQM dapat berjalan. Adapun komitmen jangka panjang yang 
dilakukan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang dikemukakan 
oleh Kasi Haji dan Umrah Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto berikut: 
Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dalam memberikan 
pelayanan tidak terlepas dari kebijakan yang ditetapkan oleh Kementerian 
Agama Pusat. Namun meski begitu, kami memberikan pelayanan sesuai dengan 
keinginan jamaah. Termasuk dalam pelayanan dengan komitmen jangka 
panjang seperti pelatihan Siskohat kepada pegawai, juga mengikut sertakan 
pegawai pada saat sertifikasi haji. Dengan demikian diharapkan dapat 
memberikan pelayanan terbaik kami bagi jamaah haji yang datang ke Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Jadi sekalipun Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto mengalami pergantian pimpinan tetap saja segala bentuk 
pelayanan yang ada masih dilanjutkan atau jika perlu diperbaiki terus menerus.
9
 
Bagi organisasi yang menerapkan TQM seperti di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto, komitmen jangka panjang sangat dibutuhkan dan sangat 
penting guna mengadakan perubahan budaya agar penerapan TQM dapat berjalan 
dengan sukses dan pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melebihi harapan 
jamaah. 
5. Pelibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
TQM merupakan suatu konsep pelibatan dan pemberdayaan karyawan. Dalam 
perusahaan yang kualitasnya kelas dunia, setiap karyawan dipandang sebagai 
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individu yang memiliki talenta dan kreativitas khas. Karyawan adalah kekayaan atau 
aset utama dari setiap perusahaan. Peran karyawan sangat menentukan berhasil 
tidaknya perusahaan mencapai sasarannya. 
Pelibatan dan pemberdayaan karyawan dikaitkan dengan pengambilan 
keputusan seperti di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto selalu melibatkan 
karyawannya untuk berdiskusi mengenai peningkatan pelayanan untuk jamaah, 
namun ada beberapa hal tertentu yang hanya ditangani oleh Kasi Haji Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto. Beberapa hal yang ditangani langsung oleh staf haji 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto seperti perlengkapan dokumen, 
administrasi, perlengkapan jamaah lainnya sebelum pemberangkatan. Seperti yang 
dikemukakan oleh Staf Siskohat Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto: 
Dalam pengambilan keputusan, semua staf selalu diberikan kesempatan 
memberi saran atau masukan termasuk dalam hal pengambilan keputusan untuk 
hal-hal yang dianggap perlu melibatkan kami sebagai staf haji. Seperti misalnya 
jika ada masalah dari jamaah terkait dengan pendaftaran atau pelunasan yang 
terkadang datang dengan berkasnya yang tidak lengkap, maka kami sebagai staf 
tentu dilibatkan dalam memberikan kebijakan bagaimana baiknya calon jamaah 
haji tersebut.
10
 
Dalam pengambilan keputusan setiap menghadapi masalah maka harus 
disesuaikan dengan keinginan pelanggan agar pelanggan tersebut merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan. Setiap persoalan harus diselesaikan dengan baik dan dalam 
waktu yang cepat agar jamaah tidak merasa dirugikan.  
Untuk mengimplementasikan TQM dalam sebuah perusahaan, banyak 
komponen yang harus diperhatikan baik pelanggan internal maupun pelanggan 
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eksternal. Untuk itu harus diupayakan agar jamaah tersebut puas dengan pelayanan 
yang diberikan karena fokus TQM jamaah merupakan prioritas yang paling utama. 
TQM dalam sebuah institusi keagamaan khususnya penerapan TQM di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, harus senantiasa melibatkan 
staf/karyawan dalam segala hal termasuk dalam pengambilan keputusan sebagaimana 
yang telah dikemukakan dalam wawancara peneliti dengan informan bahwa antara 
karyawan dan pimpinan dalam hal ini Kasi Penyelenggara Haji Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto selalu melibatkan karyawannya dalam mengambil keputusan. 
Sebab keberhasilan sebuah organisasi adalah karena adanya hubungan baik di dalam 
organisasi terutama pihak internal (karyawan). 
6. Pelatihan dan Pendidikan 
Untuk meningkatkan pelayanan perusahaan maka diperlukan adanya sumber 
daya karyawan yang memiliki kecakapan berfikir secara rasional dan kritis, 
kecakapan berinteraksi sosial, serta kemampuan akademik. Karyawan yang cakap, 
mampu dan terampil belum menjamin produktivitas kerja yang baik kalau moral dan 
kedisiplinannya rendah. Karyawan yang kurang mampu, kurang cakap dan tidak 
terampil mengakibatkan pekerjaan tidak selesai pada waktunya. 
Salah satu hal yang mendasar dari TQM adalah dengan mengembangkan 
sumber daya karyawan yang dimiliki dengan cara terus menerus diberikan pelatihan 
dan pendidikan atau pembelajaran baru. Pelatihan yang diberikan kepada staf 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yakni pelatihan Siskohat. Sebagaimana 
hasil wawancara peneliti dengan salah satu staf/operator siskohat: 
Pelatihan siskohat sering diadakan oleh Kanwil Provinsi Sulawesi Selatan yang 
dilaksanakan dua sampai empat kali dalam setahun. Pelatihan Siskohat tidak 
pernah dilaksanakan di tingkat Kabupaten. Dalam pelatihan tersebut biasanya 
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diajarkan tentang penginputan data calon jamaah haji dan adanya sistem baru 
yang diterapkan oleh Kementerian Pusat.
11
 
Hal serupa juga disampaikan oleh Kasi Haji dan Umrah Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto: 
Pelatihan dan pendidikan yang diberikan kepada karyawan dilaksanakan di 
Kantor Kementerian Wilayah Provinsi Sulawesi Selatan. Pelatihan itu biasanya 
dilaksanakan empat kali dalam setahun. Pelatihan yang diberikan seperti 
pelatihan pengelolaan keuangan bagi bendahara penyelenggara haji dan umrah, 
dan pelatihan penginputan data dan pembatalan biaya ibadah haji bagi staf 
siskohat.
12
 
 Tujuan diadakaannya pelatihan SISKOHAT adalah untuk meningkatkan 
pengetahuan, keterampilan, sikap karyawan serta meningkatkan kualitas organisasi 
secara keseluruhan. Dengan adanya pelatihan SISKOHAT bagi staf operator siskohat 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto akan menambah pengetahuan tentang 
sistem baru dan tentu semakin baik dalam memberikan pelayanan bagi pelanggan 
(jamaah), dan proses penginputan data jamaah pun semakin cepat. Dengan kata lain, 
tujuan pelatihan adalah meningkatkan kinerja  karyawan.  
7. Perbaikan Berkesinambungan 
Untuk mewujudkan pelayanan yang memuaskan bagi jamaah haji maka perlu 
diupayakan perbaikan berkesinambungan agar jamaah haji merasa aman dan nyaman. 
Pimpinan harus selalu melakukan perbaikan. Perbaikan tersebut dilakukan dengan 
pengembangan sarana dan prasarana agar dalam proses pelayanan bisa berjalan 
dengan lancar tanpa adanya gangguan. Perbaikan sarana dan prasarana seperti 
disediakannya musholla untuk para karyawan dan jamaah yang ingin melaksanakan 
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ibadah sholat, tempat duduk bagi calon pendaftar haji beserta kerabat yang ikut 
mengantar. Seperti hasil wawancara yang disampaikan oleh staf/operator siskohat: 
Peningkatan sarana dan prasarana seperti komputer baru, genset agar tidak 
terkendala pada saat mati lampu, ruang tamu, penambahan tempat duduk bagi 
pendaftar serta ruangan yang memadai bagi pendaftar yang datang ke kantor.
13
 
Hal serupa juga dikemukakan oleh Kasi Haji dan Umrah Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto Dra. Hj. Maimunah AM, MM.  
Dalam memberikan pelayanan terbaik bagi calon jamaah haji yang datang ke 
kantor untuk mendaftar, kami menyediakan tempat duduk bagi calon jamaah 
dan juga bagi pengantarnya, karena seperti biasa pendaftar hanya satu orang 
yang datang sepuluh orang. Itu sebabnya kami memperbanyak tempat duduk 
agar tamu merasa nyaman di dalam ruangan. Sarana dan prasarana lain adalah 
musholla, toilet dan tempat duduk di luar ruang siskohat.
14
 
Sarana dan prasarana yang memadai akan memberikan kontribusi yang besar 
terhadap keberhasilan pelayanan. Oleh karena itu, penyediaan ruang pelayanan dan 
alat merupakan prioritas utama. Dengan kondisi ruangan yang nyaman, maka akan 
membantu proses pelayanan yang baik kepada calon jamaah haji. 
Organisasi harus memiliki pemimpin yang terampil, organisasi tersebut juga 
harus mempunyai pendekatan dan kebijakan yang dirumuskan dengan baik dan 
dilaksanakan dengan baik pula untuk perbaikan berkelanjutan dan 
berkesimbangungan. Perbaikan berkesinambungan bisa dilakukan dengan menjalin 
komunikasi secara baik dengan karyawan, baik secara langsung ataupun dengan 
menggunakan alat bantu komunikasi lainnya. Tanpa adanya komunikasi, perbaikan 
berkesinambungan tidak dapat dilakukan dengan baik. 
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8. Kerja Sama Tim (Teamwork) 
Dalam sebuah organisasi tidak akan bisa berjalan dengan baik jika tidak ada 
kerja sama di antara semua elemen dalam organisasi tersebut. Seperti halnya di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang dalam penerapan TQM harus 
membangun kerja sama tim yang baik. Kerja sama dibangun antara karyawan dan 
pimpinan dan antar karyawan. Karyawan juga harus menjalin kerja sama dengan 
pihak-pihak lain. Seperti hasil wawancara yang dikemukakan oleh Kasi Haji 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto: 
Pada saat memasuki musim ibadah haji, Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto dalam hal ini kasi haji dan stafnya tidaklah bekerja sendiri, tetapi 
dibantu oleh karyawan dari seksi lain. Sebab, jika tidak ada kerja sama dari 
semua pihak di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto maka kami 
akan kewalahan menangani jamaah yang jumlahnya tidak sedikit yang mana 
jamaah haji ada 344 orang yang diberangkatkan dalam dua tahun terakhir yakni 
tahun 2016 dan 2017 ini. Selain kerja sama antar karyawan yang berada di 
Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, kami juga menjalin kerja 
sama dengan petugas kesehatan seperti dokter dan perawat tingkat Kabupaten 
Jeneponto pada saat pemeriksaan kesehatan calon jamaah haji sebelum 
diberangkatkan. Petugas kesehatan memeriksa kesehatan calon jamaah haji dan 
bagi calon jamaah haji yang memiliki keluhan serius akan diberikan pelayanan 
intensif.
15
 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, kerja sama tim, kemitraan dan 
hubungan dijalin dan dibina baik antar pegawai maupun dengan lembaga-lembaga 
pemerintah dan masyarakat sekitar. 
9. Kebebasan yang Terkendali 
Dalam TQM, melibatkan staf dalam proses pemecahan masalah merupakan 
langkah itu dalam upaya menanamkan rasa memiliki dan tanggung jawab. Namun 
perlu ada sebuah kebebesan yang sifatnya sudah terencana dan terkendali agar 
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kebebasan dalam melibatkan staf dalam hal tersebut dapat menghasilkan sebuah hasil 
yang memuaskan. Seperti yang dikemukakan oleh Kasi Penyelenggara Haji dan 
Umrah Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sebagai berikut: 
Dalam melibatkan pegawai dalam pemecahan masalah, maka hal itupun 
dilakukan di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto khususnya di 
bagian siskohat. Staf Siskohat secara langsung menangani masalah yang 
dihadapi jamaah atau keluarga jamaah misalnya terkait dengan pembatalan haji 
bagi calon jamaah yang meninggal dunia sebelum dinyatakan berhak untuk 
diberangkatkan, maka staf Siskohat memiliki wewenang dalam mengambil 
keputusan yakni melakukan pembatalan haji dan mengirimkan surat 
permohonan pengembalian ongkos haji yang ditujukan ke Kantor Kementerian 
Agama Pusat. Dalam penanganan ini memerlukan waktu yang terkadang tidak 
dapat kami tentukan seberapa lama pengembalian biaya haji karena semuanya 
tergantung dari Kementerian Pusat.
16
 
Pelibatan dalam pengambilan keputusan dalam memecahkan masalah yang 
dihadap oleh suatu organisasi sangat penting agar dapat meningkatkan rasa memiliki 
bagi organisasi tersebut. Meskipun demikian, kebebasan yang timbul karena 
keterlibatan dan pemberdayaan tersebut merupakan hasil pengendalian yang 
terencana dan terlaksana dengan baik. Pengendalian itu sendiri dilakukan terhadap 
metode-metode pelaksanaan setiap proses tertentu. Dalam hal ini pegawai yang 
melakukan standarisasi proses dan mereka pula yang berusaha mencari cara untuk 
meyakinkan setiap orang agar bersedia mengikuti prosedur standar tersebut. 
10. Kesatuan Tujuan 
Dalam organisasi perlu adanya kesamaan tujuan agar semua yang dilakukan 
menjadi sebuah tujuan bersama dan menjadi terarah. Dengan demikian setiap usaha 
dapat diarahkan pada tujuan yang sama. Akan tetapi kesatuan tujuan ini tidak berarti 
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bahwa harus selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen dan 
karyawan mengenai upah dan kondisi kerja. 
Di Kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dalam penerapan 
kesatuan tujuan sebagai salah satu karakteristik TQM sudah terlaksana dengan baik, 
melihat karyawan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto mengutamakan 
kepuasan jamaah haji. Karena mereka memiliki tujuan yang sama yakni memberikan 
pelayanan terbaik agar jamaah haji merasa dan dengan harapan setelah melaksanakan 
segala rentetan ibadah haji dan kembali ke tanah air dengan selamat dan menjadi haji 
yang mabrur. 
Dari sepuluh karakteristik TQM yang ada, dapat dilihat bahwa semua 
karakteristik TQM telah diterapkan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto adalah organisasi vertikal yang mana 
segala aturan berada langsung dari Kementerian Agama Pusat. Penerapan TQM di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sudah bisa dikatakan baik, sebab 
Kementerian Agama senantiasa mengutamakan kepuasaan jamaah sebagai salah satu 
indikator keberhasilan layanan yang telah diberikan kepada jamaah mulai dari proses 
pendaftaran, pelunasan, pemeliharaan kesehatan, bimbingan manasik haji, pelepasan 
jamaah ke PPIH embarkasi sampai ke Arab Saudi dan kembali ke Tanah Air dalam 
keadaan selamat dengan harapan dapat menjadi haji yang mabrur. Semua 
keberhasilan pelayanan tidak terlepas dari upaya perbaikan yang dilakukan oleh pihak 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto yang didukung dengan perbaikan sarana 
dan prasarana agar jamaah merasa nyaman saat berada di Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto. Selain itu juga pelatihan dan pendidikan yang diberikan 
sebagai pendukung dalam pemberian kepuasan bagi jamaah haji sehingga pada saat 
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proses penginputan data maupun pembatalan biaya haji bisa dilakukan dengan cepat 
karena adanya pengetahuan dari hasil mengikuti pendidikan dan pelatihan. Yang tak 
kalah pentingnya adalah kerja sama tim yang terjadi di dalam Kantor Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto baik kerja sama intra maupun kerja sama dengan 
instansi luar yang terkait dengan pelaksanaan ibadah haji. Tolak ukur keberhasilan 
sebuah organisasi terletak pada kepuasan jamaahnya, apabila jamaah haji banyak 
keluhan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto maka eksistensi organisasi tersebut akan mengalami penurunan. Begitupun 
sebaliknya organisasi yang berfokus pada kepuasan jamaah maka akan memberikan 
nilai tambah bagi organisasi tersebut. 
C. Mutu Pelayanan Jamaah Haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
Mutu pelayanan jamaah haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
adalah suatu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 
dengan ekspektasi jamaah. Dalam penelitian ini yang menjadi tolak ukur atau 
indikator pelayanan haji adalah mutu pelayanan sebagai berikut: 
1. Fasilitas/Bukti Fisik (Tangible) 
Yaitu bukti langsung, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus 
dapat diandalkan. Keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan 
yang diberikan oleh pemberi jasa. Seperti gedung bagus, peralatan komputer yang 
canggih, seragam karyawan/karyawati yang menarik. 
Fasilitas pelayanan haji di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto antara 
lain fasilitas fisik yang berupa dua buah komputer yang terhubung langsung dengan 
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SISKOHAT, dan satu buah laptop untuk administrasi. Jumlah pegawai sebanyak tiga 
orang. Jumlah kipas angin sebanyak 2 buah dan tempat duduk bagi kurang lebih 10 
orang jamaah yang berada dalam satu ruangan yang sangat luas. Seperti halnya hasil 
wawancara dengan salah satu jamaah berikut: 
Di kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, fasilitas yang disediakan 
cukup lengkap, seperti tempat duduk di dalam dan di luar ruangan, kipas angin, 
tempat parkir luas, yang tak kalah pentingnya adalah toilet serta 
mushollah/masjid sebagai tempat beribadah, jadi pada saat berada di Kantor 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto jamaah tidak perlu jauh-jauh 
mencari masjid.
17
 
Bukti langsung adalah fasilitas yang langsung dilihat oleh jamaah haji dan 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan jamaah haji. Jika bukti langsung tersebut 
kurang memenuhi harapan dan keinginan jamaah, maka akan membuat mutu 
pelayanan menjadi tidak memuaskan. Namun begitupun sebaliknya, jika bukti 
langsung sesuai dengan harapan jamaah, maka tentunya akan memberikan kepuasan 
bagi jamaah haji. 
2. Kehandalan (Reliability) 
Reliabilitas adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat, dan memuaskan. Kehandalan adalah  kemampuan memberikan 
pelayanan sesuai dengan kebutuhan atau bahkan melebihi harapan yang dibayangkan 
oleh jamaah haji tanpa ada kesalahan, mempunyai sikap yang simpatik,  dan mampu 
memenuhi janji dalam memberikan pelayanan yang memuaskan. 
Pelayanan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto menggunakan sistem 
yang datang lebih awal maka dia yang dilayani, tanpa melihat status seseorang. 
Menurut saya seluruh proses pelayanan di Kantor Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto sudah baik. Akan tetapi proses pelayanan di luar kantor 
seperti pada saat pemeriksaan kesehatan di Puskesmas kecamatan menurut saya 
sangat tidak baik, sebab, di Puskesmas saya diperiksa dengan diagnosa 
hipertensi lalu saya dirujuk ke RS Lanto Dg. Pasewang untuk melakukan 
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pemeriksaan jantung, setelah selesai saya kembali ke Puskesmas membawa 
hasil pemeriksaan dari rumah sakit. Akan tetapi pihak puskesmas tidak 
memberikan obat kepada saya, tentu saja saya heran untuk apa dirujuk ke 
rumah sakit tapi kita tidak dapat resep untuk mengobati penyakit. Mungkin hal 
ini perlu menjadi perhatian pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto.
18
 
Kehandalan ini mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan jamaah, jika 
kehandalan tidak sesuai dengan keinginan maka bisa saja pelayanan yang diberikan 
tidak memuaskan. Namun sebaliknya, jika kehandalan sesuai dengan harapan dan 
keinginan jamaah maka akan memberikan kepuasan bagi jamaah haji. Dengan 
demikian, perlu adanya reliabilitas untuk peningkatan mutu pelayanan di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, dan dengan segala kerja sama yang 
diterapkan oleh pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto akan mampu 
memberikan pelayanan yang diinginkan oleh jamaah haji. 
3. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap yakni kemampuan para karyawan untuk membantu jamaah haji 
dalam memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap dalam mengatasi masalah 
yang sedang dihadapi demi kelancaran layanan. Tanggapan adalah suatu kebijakan 
yang membantu memberikan pelayanan yang cepat dan menyampaikan informasi 
yang jelas. Daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan, jika daya tanggap 
karyawan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto tidak sesuai dengan harapan, 
maka daya tanggap karyawan tersebut bisa saja dikategorikan sebagai pelayanan yang 
tidak memuaskan. Akan tetapi, jika daya tanggap karyawan sesuai dengan harapan 
jamaah maka  hal itu akan memberikan kepuasan bagi jamaah haji.  
Pegawai Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto khususnya dalam hal 
pelayanan haji dengan menanamkan lima nilai budaya kerja Kementerian Agama 
                                                 
18
Jumarang (43 tahun), Jamaah Haji, Wawancara, Jeneponto, 23 Desember 2017. 
77 
 
yakni: Integritas, professional, inovasi, tanggung jawab dan keteladanan sehingga 
para calon jamaah haji merasa nyaman. 
Pada saat pelunasan biaya haji ada masalah dengan KTP dan berkas 
pendaftaran pada saat mendaftar. Nama di KTP dan Nomor Porsi saya 
berbeda, lalu pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto memberi solusi 
agar KTP saya segera diganti agar tidak menghambat pada saat pemeriksaan 
berkas selanjutnya baik di Kementerian Agama maupun di instansi terkait.
19
 
Kepuasan jamaah haji salah satunya dipengaruhi oleh daya tanggap karyawan 
dalam memberikan solusi atas permasalahan yang dihadapi oleh jamaah haji. Oleh 
karena itu, untuk mencapai mutu pelayanan yang baik, maka karyawan harus 
memiliki daya tanggap yang baik demi tercapainya kepuasan jamaah haji. 
4. Jaminan (Assurance) 
Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya resiko atau keraguan. 
Seluruh jamaah haji yang diberangkatkan ke Tanah Suci mendaptakan 
polis/tanggung jawab asuransi jiwa, terhitung mulai dari embarkasi sampai ke tanah 
air. 
Sedangkan kesopanan sendiri tidak terlepas dari latar belakang budaya suatu 
daerah dan lingkungan kerja para pegawai tetap konsisten lima nilai budaya kerja 
Kementerian Agama seperti teladan, ramah dan sopan tetap dikedepankan oleh staf 
atau pegawai kementerian agama khususnya dalam pelayan haji. 
Para pegawai di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sangat ramah dan 
juga sopan, selalu membiasakan budaya sebutan Karaeng kepada siapa saja 
jamaah yang dilayaninya. Dan kami merasa sangat dihargai dengan cara 
mereka melayani kami.
20
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Dengan konsisten menerapkan budaya kerja seperti sopan santun dan 
keramahan menjadi point paling penting dalam sebuah instansi untuk meningkatkan 
mutu pelayanan. 
Upaya yang dilakukan Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan haji adalah adanya kerjasama yang kuat antar 
instansi terkait baik dalam pelaksanaan bimbingan maupun dalam pemberangkatan 
jamaah haji. 
Bimbingan manasik haji yang dilaksanakan baik di tingkat kabupaten maupun 
di kecamatan sangat berguna bagi jamaah karena dengan adanya bimbingan 
selama kurang lebih 10 hari menambah pengetahuan saya secara pribadi dan 
tentunya untuk jamaah yang lain. Sebab, selain diberikan materi oleh 
pembimbing manasik, kitapun diberikan motivasi-motivasi yang membuat 
kami semangat menjalankan ibadah haji. Selama kita mau mendengarkan apa 
yang disampaikan pada saat bimbingan manasik haji Insya Allah segala 
rentetan ibadah haji dapat terlaksana dengan baik. Karena jika tidak 
memahami alur pelaksanaan haji misalnya Haji Ifrad, maka besar 
kemungkinan jamaah yang tidak paham akan ikut-ikutan dengan jamaah lain 
yang mengambil Haji Tamattu‟.21 
Dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada jamaah haji, maka adanya 
jaminan sangatlah penting, terutama kepercayaan jamaah haji terhadap Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto. Jika jaminan layanan yang diberikan Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto kurang dari apa yang diharapkan oleh jamaah haji maka 
pelayanan tersebut dikatakan kurang memuaskan. Namun sebaliknya, jika jaminan 
yang diberikan sesuai dengan keinginan, maka akan memberikan kepuasan bagi 
jamaah haji dan dapat meningkatkan mutu pelayanan di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto. 
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5. Empati (Emphaty) 
Empati yaitu perhatian secara individual yang diberikan oleh Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto kepada jamaah, kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, dan memenuhi kebutuhan calon jamaah haji 
dengan memanamkan sifat kekeluargaan. Empati ini diberikan oleh Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto dan menampung keinginan dan kebutuhan jamaah haji 
guna memperbaiki mutu pelayanan. Berikut ini hasil wawancara penulis dengan salah 
satu jamaah haji: 
Pegawai di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, ketika melayani 
jamaah selalu menggunakan Bahasa Daerah Makassar, sehingga bagi calon 
jamaah haji yang kurang mengerti atau bahkan tidak bisa berbahasa Indonesia 
sama sekali, pun bisa mengerti dengan apa yang disampaikan oleh para 
karyawan dengan bahasa lokal tersebut.
22
 
Hal senada juga diungkapkan oleh salah satu jamaah haji, berikut hasil 
wawancara peneliti dengan informan: 
Saya tidak terlalu paham Bahasa Indonesia, saya bahkan susah untuk menyebut, 
akan tetapi pegawai-pegawai di Kantor Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto setiap berbicara dengan saya selalu menggunakan bahasa lokal, jadi 
saya lebih mudah mengerti, kalau Bahasa Indonesia terus yang ada pegawainya 
malah capek bicara karena saya tidak paham apa yang disampaikan. Jadi akan 
jauh lebih baik jika mereka memperhatikan dengan siapa lawan bicaranya.
23
 
Dengan penggunaan bahasa daerah lokal akan dapat meminimalisir adanya 
misscommunication yang terjadi antara pegawai dan jamaah terutama bagi jamaah 
yang telah lanjut usia yang sama sekali tidak paham Bahasa Indonesia. 
Bentuk empati lain yang juga diberikan oleh karyawan Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto kepada jamaah haji yakni bentuk perhatian pada saat 
pemeriksaan kesehatan di lingkungan Masjid Agung Kabupaten Jeneponto. 
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Pada saat pemeriksaan kesehatan saya ada penyakit hipertensi dan dilarang oleh 
dokter untuk mengikuti kegiatan jalan santai bersama dengan calon jamaah haji 
yang lain, akan tetapi saat itu saya menolak dan memilih ikut jalan bersama 
yang lain. Pada saat sudah jalan ternyata petugas kesehatan mengikuti saya dari 
belakang katanya menjaga jangan sampai terjadi hal-hal yang tidak diinginkan. 
Dalam perjalanan salah seorang petugas kesehatan selalu menanyakan keadaan 
saya dan menyarankan agar saya ikut dengannya naik mobil saja. Akan tetapi 
saya tetap jalan dan menolak untuk menaiki mobil yang sudah disediakan. Lalu 
petugas kesehatan tersebut tetap berjalan mengikuti saya hingga sampai di 
tempat yang telah ditentukan.
24
 
Sekecil apapun bentuk perhatian yang diberikan kepada jamaah akan sangat 
mempengaruhi kepuasan pelayanan oleh jamaah haji. Memberikan perhatian yang 
bersifat individual atau pribadi kepada jamaah dan berupaya untuk memahami 
keinginan jamaah agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan dengan 
memberikan kemudahan dalam melakukan hubungan dengan jamaah haji yang 
bersifat pribadi yang berupaya untuk memahami jamaah yang datang. Sebab empati 
memiliki hubungan positif terhadap kepuasan jamaah, jika empati yang dilakukan 
oleh pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sesuai dengan harapan jamaah, 
maka akan menghasilkan kepuasan bagi jamaah haji. Oleh sebab itu, Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto harus senantiasa mengetahui keinginan jamaahnya. 
Hal yang lain juga dikemukakan oleh ketua regu 27 pemberangkatan jamaah 
haji tahun 2017: 
Secara keseluruhan jika melihat pelayanan yang diberikan oleh semua pihak 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto selama proses pendaftaran  
pembinaan manasik haji dan pembinaan bagi Karu dan Karom sebelum 
pemberangkatan jamaah haji. Kami diajarkan berbagai hal di antaranya 
bagaimana kami harus selalu berkomunikasi dengan jamaah haji yang lain, dan 
juga selalu mengkomunikasikan segala masalah yang terjadi kepada ketua 
rombongan. ini penting bagi saya sebagai sebagai ketua regu agar pelaksanaan 
ibadah haji dapat berjalan dengan baik sebagaimana mestinya. Pelayanan yang 
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diberikan sangat baik, karyawan sangat ramah dan sangat menghargai siapapun 
yang ada tanpa memilih-milih calon jamaah yang akan dilayaninya.
25
  
Dari beberapa hasil wawancara dari jamah haji, makan penulis bisa 
menyimpulkan bahwa di Kementerian Agama Kabupten Jeneponto telah menciptakan 
mutu pelayanan terbaik bagi jamaah haji. Meskipun masih ada beberapa hal yang 
perlu diperbaiki. Namun jika Kementerian Agama terus meningkatkan pelayanannya 
maka jamaah haji akan selalu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. 
Dari hasil wawancara dengan beberapa informan maka dapat menjawab 
pokok masalah dalam penelitian ini bahwa penerapan TQM di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto yang penulis teliti telah dapat dikatakan baik karena telah 
mampu meningkatkan mutu pelayanan jamaah haji di Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto. Dengan melihat beberapa prinsip TQM yang diterapkan di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dapat dijadikan sebagai indikator 
keberhasilan TQM di antaranya fokus pada kepuasan jamaah, pelatihan dan 
pendidikan bagi karyawan, pelibatan dan pemberdayaan karyawan, perbaikan 
berkesinambungan dan kerja sama tim. Dari kelima prinsip TQM tersebut semuanya 
diterapkan guna untuk memberikan kepuasan kepada calon jamaah di Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto. Meski dalam penerapannya ada kendala yang dihadapi 
namun dari pihak Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto berupaya semaksimal 
mungkin agar sekiranya pelayanan yang diberikan senantiasa menimbulkan rasa puas 
bagi setiap jamaah haji. Sebab bagi Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
sebagai salah satu instansi pemerintahan yang bergerak di bidang keagamaan 
tentunya bertanggung jawab dalam hal penyelenggaraan haji agar di samping dapat 
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memberikan kepuasan bagi jamaah haji, juga berharap jamaah haji dapat menjadi 
panutan bagi masyarakat dan menjadi pribadi yang jauh lebih baik dari sebelumnya. 
Jadi segala bentuk pelayanan yang diberikan melalui penerapan TQM sangat 
berpengaruh terhadap kelancaran ibadah haji yang dilaksanakan oleh jamaah haji. 
Setelah keberhasilan penerapan TQM di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto 
kita akan dapat melihat bahwa TQM ini sangat mempengaruhi peningkatan mutu 
pelayanan kepada jamaah haji dengan melalui dimensi mutu pelayanan yang meliputi 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik/fasilitas yang telah 
diterapkan oleh staf dan atasan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Hal 
tersebut mampu memberikan kepuasaan bagi jamaah haji. Dan jamaah haji 
memberikan respon positif terhadap pelayanan mulai dari proses pendaftaran sampai 
pada pemberangkatan. Hal ini tidak terlepas dari adanya penerapan TQM yang 
senantiasa berfokus pada kepuasan jamaah. Selain itu respek terhadap setiap orang di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto menurut penulis sudah diterapkan dengan 
baik antara para staf dan atasan terjalin dengan sangat baik pula, rasa kekeluargaan 
sangat tinggi karena adanya loyalitas yang tinggi antara karyawan dengan 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto, selain itu karyawan selalu dilibatkan 
dalam pelatihan.  
Singkatnya TQM merupakan sistem manajemen yang berorientasi pada 
kepuasan jamaah haji dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. Yang mana 
bertujuan untuk menjamin bahwa jamaah haji puas terhadap pelayanan yang 
diberikan, serta menjamin bahwa tidak ada pihak-pihak yang akan dirugikan. Jadi 
TQM yang diterapkan di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto merupakan teori 
ilmu manajemen yang mengarahkan pimpinan organisasi dan personilnya untuk 
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melakukan program perbaikan mutu secara berkesinambungan yang terfokus pada 
pencapaian kepuasan para jamaah haji. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan paparan dan interpretasi data yang ada serta mengacu pada 
landasan teori yang berkaitan dengan TQM dalam upaya meningkatkan mutu 
pelayanan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto kepada jamaah sudah baik. Hal ini terlihat 
dengan jenis pelayanan yang diberikan yaitu mulai dari pendaftaran, pelayanan 
kesehatan, paspor dan manasik haji. 
Dalam meningkatkan mutu pelayanannya kepada jamaah, Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto berusaha semaksimal mungkin dalam menerapkan 
TQM di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Hal ini terbukti dengan adanya 
sepuluh karakteristik TQM yang telah diterapkan di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto tersebut seperti adanya fokus pada jamaah, obsesi terhadap kualitas, 
pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, kerja sama tim, perbaikan 
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan untuk para karyawan dalam 
meningkatkan pengetahuan dan keterampilan, pemberdayaan karyawan, kebebasan 
yang terkendali, kesatuan tujuan dan adanya keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan. 
Penerapan sepuluh karakteristik TQM menjadi indikasi pelayanan yang baik 
yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto kepada jamaah haji di 
Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto dengan senantiasa memberikan pelayanan 
sesuai dengan harapan dan keinginan atau bahkan melebihi keinginan jamaah. 
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Meskipun dalam memberikan pelayanan seringkali mengalami berbagai macam 
hambatan, namun dengan berbagai pendekatan ilmiah Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto dapat menyelesaikan permasalahan yang dihadapinya. Oleh 
karena itu, penting bagi organisasi apapun untuk menerapkan TQM agar lebih fokus 
pada pelanggan (jamaah) dalam hal memberikan kepuasan. 
B. Implikasi Penelitian 
Tanpa mengurangi keberhasilan dan kemapanan Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto dan bukan bermaksud mencari kekurangan, tetapi semata-mata 
bermaksud untuk pengembangan dan peningkatan mutu pelayanan ke depan. Maka 
ada beberapa hal yang harus diperhatikan kaitannya dengan penelitian ini yaitu 
sebagai berikut: 
1. Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto harus lebih maksimal dalam 
merespon keinginan jamaah dalam setiap pelayanan yang diberikan. 
2. Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto sekiranya bisa menyediakan kotak 
saran agar jamaah bisa menyampaikan saran, keluhannya terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto. Karena 
dengan adanya kotak saran maka dapat diketahui apa saja yang perlu 
ditingkatkan dalam memberikan pelayanan kepada calon jamaah haji. 
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PEDOMAN WAWANCARA 
1. Berapakah jumlah jamaah haji untuk beberapa tahun terakhir? 
2. Kapan waktu pendaftaran haji? 
3. Apakah di Kementerian Agama mengutamakan kepuasan jamaah haji? 
4. Apakah ada pelatihan dan pendidikan yang diberikan dalam rangka 
meningkatkan sumber daya karyawan di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto? Bagaimana bentuk pelatihannya? 
5. Bagaimana bentuk perbaikan berkesinambungan yang dilakukan di Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto? 
6. Bagaimana kerja sama yang terjalin di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto? Kerja sama yang seperti apa? 
7. Bagaimana bentuk-bentuk pelayanan yang diberikan oleh Kementerian Agama 
Kabupaten Jeneponto? 
8. Adakah jamaah yang komplain terhadap pelayanan yang telah diberikan? 
Ya/tidak? 
9. Bagaimana menanggapi jamaah yang komplain terhadap pelayanan yang 
diberikan? 
10. Bagaimana metode pengukuran kepuasan pelanggan terhadap jamaah? 
11. Apakah di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto menyediakan kotak saran 
untuk para jamaah? 
1. Bagaimana pemberdayaan karyawan di Kementerian Agama Kabupaten 
Jeneponto? 
2. Apakah ada pelatihan atau pendidikan untuk para karyawan?Ya/tidak? 
3. Bagaimana bentuk-bentuk pelatihan atau pendidikannya? 
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4. Apakah para karyawan diberi kesempatan dalam memberikan saran demi 
kebaikan organisasi? 
5. Apakah dalam pengambilan keputusan melibatkan para karyawan? 
6. Apa saja persoalan yang sering dihadapi dalam pelayanan di Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto? 
7. Bagaimana mekanisme menangani persoalan pelayanan yang terjadi? 
8. Apakah setiap persoalan dikomunikasikan dengan karyawan? 
9. Bagaimana respon karyawan pada saat mengatasi persoalan? 
10. Apakah antara pimpinan dan karyawan terjalin komunikasi dengan baik? 
11. Adakah upaya yang selalu dilakukan untuk meningkatkan sarana dan prasarana 
yang mendukung pelayanan? 
12. Bagaimana menurut Bapak/Ibu pelayanan yang diberikan oleh Kementerian 
Agama Kabupaten Jeneponto? 
13. Apakah petugas sudah memberikan pelayanan dengan baik? 
14. Apakah di kantor Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto fasilitasnya sudah 
baik? 
15. Bagaimana empati atau perhatian karyawan kepada ibu/bapak saat mengalami 
masalah? 
16. Apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan yang telah diberikan? Ya/tidak? 
Mengapa? 
17. Apakah perlu peningkatan atau tidak? 
18. Bagaimana mekanisme peningkatannya? 
19. Adakah hambatan yang muncul sebelum pemberangkatan haji? Ya/tidak? 
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20. Apakah di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto terobsesi terhadap 
kualitas? 
21. Apakah di Kementerian Agama Kabupaten Jeneponto ada pendekatan ilmiah? 
22. Apakah ada komitmen jangka panjang? 
23. Dalam melibatkan karyawan dalam pengambilan keputusan, apakah hal itu 
dilakukan secara bebas atau kebebasan tersebut tetap terkendali? 
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